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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas terselesaikannya Laporan
Survei Kepuasan Masyarakat di Unit Pelayanan Puskesmas Puring Kencana yang
merupakan bentuk pertanggungjawaban dan tolak ukur tingkat pencapaian sasaran

atas pelaksanaan kegiatan sesuai dengan program dan kebijakan yang ditetapkan.

Laporan ini memuat hasil Survei Kepuasan Masyarakat mengenai pelayanan
publik di dalam dan luar gedung. Adapun pelayanan dalam gedung mencakup
pelayanan pendaftaran, pelayanan poli umum, pelayanan poli gigi, pelayanan KIA,
pelayanan laboratorium, pelayanan apotek, pelayanan konsultasi gizi dan
pelayanan persalinan. Adapun waktu pelaksaan Survei Kepuasan Masyarakat
adalah Imunisasi, Kelas Ibu Hamil, Kelas Ibu Balita, Posbindu dan Posyandu Lansia

yang dilakukan selama bulan Januari sampai dengan Maret 2025.

Melalui hasil dari survei ini diharapkan Puskesmas Puring Kencana dapat
mengetahui unsur pelayanan yang perlu diperbaiki dan yang perlu ditingkatkan.
Sebagai bentuk pertanggung jawaban kepada publik dan tanggung jawab
penyelenggaraan negara, laporan ini sangat terbuka terhadap saran dan masukan
agar dapat memperbaiki tingkat kesalahan serta menjadi referensi terhadap proses

perbaikan mutu pelayanan yang ada di Puskesmas Puring Kencana.

Akhirnya kami mengucapkan terimakasih kepada semua pihak yang telah
membantu menyelesaikan penyusunan Laporan Survey Kepuasan Masyarakat
(SKM) Puskesmas Puring Kencana. Semoga bermanfaat dan dapat memenuhi

kebutuhan semua pihak yang berkepentingan dalam pelayanan publik.

Sungai Antu, 1 April 2025
Mengetahui,
kesmas Puring Kencana
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sesuai amanat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, Pemerintah memiliki kewajiban untuk meningkatkan kualitas
dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan asas—asas umum
pemerintahan yang baik, serta untuk memberikan perlindungan bagi setiap
warga negara dan penduduk dari penyalahgunaan wewenang dalam
penyelenggaraan pelayanan publik yang berkaitan dengan kebutuhan dasar
masyarakat. Atas dasar definisi itu pula maka berbagai upaya dilakukan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik. Dalam rangka upaya peningkatan
kualitas pelayanan publik tersebut maka perlu diketahuinya Nilai Survei
Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai tolak ukur untuk menilai kualitas
pelayanan.

Untuk maksud tersebut di atas, dilaksanakan Survei Kepuasan
Masyarakat di lingkungan Puskesmas Puring Kencana Kecamatan Puring
Kencana Kabupaten Kapuas Hulu.

B. Tujuan
Tujuan pelaksanaan survei adalah :

1. mengukur kepuasan Masyarakat sebagai pengguna layanan Puskesmas
Puring Kencana

2. meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan Puskesmas Puring
Kencana.
Panduan ini digunakan untuk memberikan panduan kepada petugas tentang
cara melaksanakan survei terhadap Masyarakat untuk mendapatkan umpan
balik terhadap kinerja Puskesmas.

C. Sasaran

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif

dalam menyelenggarakan pelayanan publik.
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Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publik.

D. Ruang Lingkup

Ruang Lingkup Survei Kepuasan Masyarakat yaitu diwilayah kerja

Puskesmas Puring Kencana Kecamatan Puring Kencana Kabupaten Kapuas

Hulu.

E. Batasan Operasional

1.

Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan Masyarakat terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan dengan skala 1
(satu) sampai dengan 4 (empat).

Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan
pelayanan kepada penerima pelayanan.

Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah unsur-unsur yang menjadi
indikator pengukuran kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik.

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh pemberi layanan secara
berkala setiap 3 (tiga) bulanan (triwulan), atau 6 (enam) bulan (semester)
atau minimal 1 (tahun) sekali.

Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai peraturan peraturan
perundang-undangan.

Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

Kepuasan Masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada Masyarakat sebagai variabel

penyusunan survei kepuasan Masyarakat untuk mengetahui kinerja unit



pelayanan

10.Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan.

11.Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan.

12.Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah.

13.Instansi Pemerintah adalah Instansi pemerintah Pusat dan Pemerintah
Daerah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.



BAB I
METODOLOGI DAN TEKNIK PELAKSANAAN SURVEI

A.Penetapan Responden
Responden yang mengisi tidak terpilih melainkan secara acak yaitu
masyarakat yang menerima layanan dalam cakupan masing- masing unit
pelayanan di lingkungan Puskesmas Puring Kencana
B. Lokasi Survei
1. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan di Dalam Gedung
pada 10 unit pelayanan Puskesmas Puring Kencana sebagai berikut:
- Unit Pendaftaran
- Apotek
- Poli Umum
- Poli KIA dan KB
- Poli Gigi
- UGD
- Laboratorium
- Poli Gizi dan Sanitasi
- Rawat Inap
- Poli Anak
2. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan di Luar

Gedung yang mecakup Program sebagai berikut:

- Posyandu Lansia
- Kelas Ibu Hamil
- ANC
- Kelas Ibu Balita
- Posbindu
- Imunisasi
- Kunjungan Lapangan BBLR dan Bayi Balita dengan Masalah Gizi di
Posyandu
C. Ketenagaan

Pengorganisasian tenaga yang dibentuk dalam pelaksanaan survei yaitu:

1) Tim perencana survei, bertugas untuk :



- Menyusun rencana survei
- Membuat, menyusun dan menggandakan kuesioner

- Mendistribusikan kuesioner pada unit-unit layanan dan jejaring
Puskesmas

- Menganalisa data dan menyusun laporan hasil survei
2) Tim pelaksana survei, meliputi:

- Petugas pada masing-masing unit layanan yang bertugas untuk

pengambilan data kuesioner Masyarakat.
D. Periode Survei

Survei ini dilaksanakan secara periodik setahun dua kali atau setiap enam
bulan sekali. Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan Masyarakat terhadap layanan
yang diberikan. Selain itu, hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan
terhadap pelayanan publik dan melihat kecenderungan (trend) layanan publik
yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyelenggara pelayanan public.

E. Metode survei
Untuk melakukan survei secara periodik mempergunakan pendekatan

metode kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala Likert. Skala Likert

adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner (angket),

dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa survei.
F. Fasilitas dan kelengkapan

Dalam pelaksanaan survei menggunakan kelengkapan sebagai berikut:

- Kuesioner

- Alat tulis



BAB Il
TAHAPAN DAN PELAKSANAAN SURVEI

A. Persiapan Survei
Persiapan survei dilaksanakan oleh Tim Perencana Survei mencakup langkah-
langkah:
1) Menyusun instrumen survei (kuesioner)
2) Mensosialisasikan waktu dan metode survei kepada tiap unit kerja dan
Masyarakat (Masyarakat)
3) Mengkordinasikan pelaksanaan survei
B. Pelaksanaan survei
a. Pelaksana survei dilaksanakan sendiri oleh tim survei Puskesmas
Puring Kencana
b. Menyajikan dan melapoporkan Instrumen survei Instrumen survei berupa

Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat yang disusun atas 3 (Tiga) bagian

yaitu:

Bagian | . ldentitas responden meliputi usia, jenis
kelamin, pendidikan, pekerjaan, unit tempat
mendapatkan layanan

Bagian Il . pendapat responden terhadap unsur-unsur
pelayanan yang diterima

Bagian lll : komentar dan saran untuk perbaikan layanan

Puskesmas Puring Kencana.Daftar pertanyaan dan

skor unsur-unsur pelayanan sebagai berikut:



Tabel 1 Kuesioner Kepuasan Masyarakat (Dalam Gedung)

No

Pertanyaan

Sangat

Puas

Puas

Kurang

Puas

Tidak

Puas

Bagaimana pendapat saudara
tentang kesesuaian persyaratan
dengan jenis pelayanannya?

Bagaimana pemahaman Saudara
tentang kemudahan prosedur
pelayanan di unit ini ?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang kecepatan waktu dalam
memberikan Pelayanan

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kewajaran tarif/biaya dalam
pelayanan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kesesuaian produk
pelayanan antara yang tercantum
dalam standar pelayanan dengan
hasil yang diberikan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang Kompetensi/ kemampuan
petugas dalampelayanan?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang perilaku petugas dalam
pelayanan terkait kesopanan dan
keramahan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kualitas sarana dan

prasarana

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang penanganan pengaduan

pengguna layanan?




A.

Daftar pertanyaan Survei Kepuasan Masyarakat Di ( Luar Gedung )

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanannya

1. Tidak sesuai 3. Sesuai

2. Kurang sesuai 4. Sangat sesuai

Bagaimana pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur Pelayanan

1. Tidak mudah 3. Mudah

2. Kurang mudah 4. Sangat mudah

. Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan

pelayanan

1.Tidak cepat 3.Cepat

2.kurang cepat 4. Sangat Cepat

Bagaimana Pendapat saudara tentang keewajaran biaya/tarif dalam pelayanan
1. sangat mahal 3. Murah

2. cukup mabhal 4. Gratis

. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian produk pelayanan yang tercantum

1. Tidak sesuai 3. sesuai
2. Kurang sesuai 4. Sangat sesuai

Bagaimana pendapatan saudara tentang kompetensi/kemampuan petugas dalam

pelayanan
1. tidak kompeten 3. Kompeten
2. kurang kompeten 4. Sangat kompeten

. Bagaimana pendapat saudara perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan

dan keramahan

1. Tidak sopan 3. Sopan

2. Kurang sopan 4. Sangat sopan

Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas sarana dan prasarana
1.Buruk 3. baik

2. Cukup 4. sangat baik

Bagaimana pendapat saudara tentang pengaduan pengguna layanan
1. Tidak ada 3. Berfungsi kurang maksimal

2. Ada tetapi tidak berfungsi 4. Dikelola dengan baik



G. Penentuan sampel
Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan, tujuan
survei dan data yang ingin diperoleh. Responden secara acak dan tidak ditentukan
sesuai dengan cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk
besaran sampel dan populasi dapat menggunakan tabel sampel dari krejcie

dan morgan.
Tabel 1 Sampel Morgan dan Krejcie
Poupulaxi Samnpel FPupulasi Sumpel Pupulasi Sampel
(N) (n) (M) (n) (N) (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1300 317
45 40 290 165 1900 320
30 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
&0 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
= 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 TO 440 205 4000 351
Q0 73 460 210 4500 354
a5 TG 480 214 S000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 TOOO 364
120 Q2 G600 234 2000 367
130 a7 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 354




Populasi adalah pasien yang berkunjung ke Puskesmas Puring Kencana

dalam satu Triwulan terakhir yaitu 500 pasien. Sampel adalah sebagian pasien

yang berkunjung ke Puskesmas Puring Kencana selama satu semester.

Berdasarkan tabel tersebut diatas, besar sampel didapatkan jumlah

sampel yang diperlukan sebesar 217 responden pemilihan sampel dilakukan
dengan cara:

Menentukan jumlah sampel minimal yang diperlukan
Menentukan jumlah hari survei

Membagi jumlah sampel minimal dengan jumlah hari survei untuk
menentukan jumlah sampel yang akan diambil per hari

Menentukan jumlah sampel per hari yang akan diambil di masing-masing unit
kerja berdasarkan proporsi kunjungan masing-masing unit dan program -

program yang dijalankan.

H. Tehnik pengambilan data

Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner yang berisi daftar

pertanyaan tentang kepuasan pasien. Kuesioner didistribusikan ke unit-unit kerja

Puskesmas dan program-program yang dijalankan.

Tehnik pengumpulan data dilakukan dengan cara:

Responden mengisi sendiri kuesioner yang diterima dan langsung

dikumpulkan kedalam kotak yang telah disediakan.

Untuk responden diluar gedung mengisi sendiri kuesioner yang diterima dan
langsung dikumpulkan kepada petugas.

Dalam hal responden tidak dapat mengisi sendiri, petugas membantu
pengisian dengan melakukan wawancara (indepth interview) dan responden

memilih jawaban yang sesuai.

I. Analisa dan penyajian data

Data yang terkumpul kemudian dilakukan proses editing, coding dan entry

data kemudian diolah sebagai berikut:

Data karakteristik responden disajikan dalam bentuk distribusi frekuensi
menggunakan tabel atau grafik.

Data pendapat responden terhadap unsur-unsur pelayanan di Puskesmas



dilakukan tabulasi dan skoring kemudian dimasukkan dalam form unsur Ul
sampai dengan U9.
- Menentukan bobot nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

__Jumlah Bobot:
- Jumlah Unsur

Bobot nilai rata-rata tertimbang 1=0,111

Menentukan Nilai rata-rata per unsur pelayanan dengan cara: Nilai masing-
masing unsur pelayanan dijumlahkan kemudian dibagi dengan jumlah responden
Menentukan Nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan dengan cara : Nilai
rata-rata per unsur pelayanan dikalikan dengan bobot nilai rata-rata tertimbang
Penghitungan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan (IKM-UP)
dengan cara menjumlahkan 9 (sembilan) unsur dari nilai rata-rata tertimbang
Penghitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dengan mengkonversikan
dengan nilai dasar 25 untuk memudahkan interpretasi penilaian IKM antara 25-100

m menggunakan rumus :

IKM Unit Pelayanan x 25

. Pengambilan kesimpulan
Nilai IKM yang didapatkan kemudian dipersepsikan untuk menentukan

kualitas kinerja Puskesmas Puring Kencana sebagaimana tabel berikut:
Tabel 11
Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu

Pelayvanan dan Kinerja Unit Pelayanan

- KINERJA
NILAI | NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL UNIT
PERSEPSI (INT) KONVERSI [NIK]) PELA‘[I’_ANE%N PELAYANAN
(=) ¥
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak baik
2 2,60 - 3,064 | 65,00 - 76,60 R
baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B Baik
a 3,5324 - 4,00 |88,31- 100,00 A Sumpat
baik




M. Langkah-langkah survei (Prosedur operasional)

Prosedur operasional Survei Kepuasan Masyarakat ditampilkan dalam bagan berikut:

Gambar 1. Bagan prosedur operasional Survei

Persiapan survei

U

Pemilihan responden
1

Pengambilan data
kuesioner

Editing, coding dan
entry data

1l

Perhitungan nilai rata-
rata unsur layanan dan
nilai indeks pelayanan

[

Penyajian data




BAB IV
HASIL SURVEI

A. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan
Berdasarkan unit pelayanan tempat responden mendapatkan pelayanan
kesehatan di Puskesmas Puring Kencana, maka didapatkan distribusi frekuensi
sebagaimana tabel berikut:
Tabel 3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan (dalam gedung)

NO UNIT JUMLAH PRESENTASE
1 | Pendaftaran 57 24%
2 | Apotik 55 24%
3 | Poli Umum 48 21%
4 | Laboratorium 20 9%
5 | Ranap 7 3%
6 | Poli Gigi 15 6%
7 | Poli KIA dan KB 12 5%
8 | Poli Gizi dan Sanitasi 5 2%
9 | UGD 15 6%

Total 234 100%

Berdasarkan hasil survei didapatkan jumlah responden terhitung tinggi ada
pada Unit Pendaftaran dan Apotek dengan persentase yaitu 17%dan sebaliknya

didapatkan persentase rendah ada pada unit Poli Gizi dan Sanitasi yaitu 2%.

Tabel 3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan (Luar Gedung)

NO UNIT JUMLAH PRESENTASE
1 |Posbindu 35 44%
2 |Imunisasi 15 19%
3 [Posyandu lansia 10 13%
4 |Kelas Ibu hamil 4 5%
5 |ANC 4 5%
6 |Kelas Ibu Balita 6 8%
7 | Kunjungan Lapangan BBLR

dan Bayi Balita dengan 6 8%
Masalah Gizi di Posyandu
Total 80 100%




Berdasarkan hasil survei di dapatkan jumlah responden terhitung paling tinggi
yaitu di program posbindu dengan presentase 44% dan paling rendah ada pada

program Kelas Ibu Hamil dan ANC yaitu dengan presentase 5%.

B. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unsur penilaian (Dalam gedung)

a. Unsur kesesuaian persyaratan (U1)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 60% responden menjawab Puas untuk
kesesuaian persyaratan pelayanan di Puskesmas Puring Kencana.

Selengkapnya hasil survei tampak pada tabel berikut:

Tabel 9. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian persyaratan (Ul).

Ul Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0
Kurang Puas 0
Puas 141 60%
Sangat Puas 93 40%
Total 234 100%

b. Unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 79% responden mengaku Puas dengan
prosedur pelayanan di Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya hasil survei
tampak dalam tabel berikut.

Tabel 10. Distribusi frekuensi unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2).

U2 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0
Kurang Puas 0
Puas 186 79%
Sangat Puas 48 21%
Total 234 100%




c. Unsur kecepatan waktu pelayanan (U3)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 70% responden menyatakan Puas
dengan waktu yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di
Puskesmas Puring Kencana.

Tabel 11. Distribusi frekuensi unsur kecepatan waktu pelayanan (U3).

U3 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 1 0%
Puas 162 70%
Sangat Puas 71 30%
Total 233 100%

d. Unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 76% responden mengatakan Puas
dengan kewajaran biaya atau tarif pelayanan di Puskesmas Puring Kencana.
Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 12. Distribusi frekuensi unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4).

U4 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 0 0%
Puas 178 76%
Sangat Puas 56 24%
Total 234 100%




e. Unsur kesesuaian produk pelayanan (U5)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 78% responden mengaku Puas
dengan produk pelayanan di Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya hasil
survei disajikan dala tabel berikut:

Tabel 13. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian produk pelayanan (U5).

U5 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 183 78%
Sangat Puas 51 22%
Total 234 100%

f.  Unsur kompetensi / kemampuan petugas (U6)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 79% responden mengaku Puas
dengan kompetensi/kemampuan petugas Puskesmas Puring Kencana dalam
melaksanakan tugasnya. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel
berikut:

Tabel 14. Distribusi frekuensi unsur kompetensi/ketrampilan petugas (U6).

U6 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 173 74%
Sangat Puas 61 26%
Total 234 100%




g. Unsur perilaku petugas pelayanan (U7)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 69% responden mengaku Puas

dengan perilaku petugas dalam pelayanan di Puskesmas Puring Kencana.

Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 15. Distribusi frekuensi unsur perilaku petugas pelayanan (U7).

u7 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 1 0%
Puas 162 69%
Sangat Puas 71 30%
Total 234 100%

h. Unsur kesesuaian kualitas sarana dan prasarana (U8)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 65% responden mengaku Puas

dengan kualitas sarana dan prasarana di Puskesmas Puring Kencana.

Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 16. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian kualitas sarana dan prasarana

(U8).
us Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0
Kurang Puas 0
Puas 153 65%
Sangat Puas 81 35%
Total 234 100%




i. Unsur penanganan pengaduan (U9)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 77% responden menyatakan Sangat

Puas dengan penanganan pengaduan di Puskesmas Puring Kencana.

Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 17. Distribusi frekuensi unsur penanganan pengaduan (U9).

U9 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 152 65%
Sangat Puas 82 35%
Total 234 100%

C. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unsur penilaian (luar gedung)

a. Unsur kesesuaian persyaratan (Ul)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 66% responden menjawab bahwa

persyaratan pelayanan di

.Selengkapnya hasil survei tampak pada tabel berikut:

Puskesmas Puring Kencana Sangat Sesuali

Tabel 14. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian persyaratan (U1).

Ul Frekuensi Persentase
Tidak sesuai (1) 0 0
Kurang sesuai (2) 0 0
Sesuai (3) 32 40%
Sangat sesuai (4) 49 60%
Total 81 100%




b. Unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 65% responden mengatakan Sangat
Mudah untuk prosedur pelayanan di Puskesmas Puring Kencana.

Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 15. Distribusi frekuensi unsur prosedur pelayanan (U2).

U2 Frekuensi Persentase
Tidak Mudah (1) 0 0
Kurang Mudah (2) 0 0
Mudah (3) 36 45%
Sangat Mudah (4) 44 55%
Total 80 100%

c. Unsur kecepatan waktu pelayanan (U3)

Berdasarkan hasil survei, sebagian besar responden 70% menyatakan
waktu yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas

Puring Kencana Sangat Cepat. Hasil survei selengkapnya tampak dalam tabel
berikut:

Tabel 16. Distribusi frekuensi unsur kecepatan pelayanan (U3).

U3 Frekuensi Persentase
Tidak Cepat (1) 0 0
Kurang Cepat (2) 0 0
Cepat (3) 27 34%
Sangat Cepat (4) 53 66%
Total 80 100%

d. Unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4)

Berdasarkan hasil survei, sebagian besar responden 68% mengatakan

bahwa biaya atau tarif pelayanan di Puskesmas Puring Kencana tergolong



Sangat Murah. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 17. Distribusi frekuensi unsur kewajaran biaya (U4).

U4 Frekuensi Persentase
Sangat Mahal (1) 0 0
Cukup mahal(2) 0 0
Murah (3) 31 39%
Gratis (4) 49 61%
Total 80 100%

e. Unsur kesesuaian jenis pelayanan (U5)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 61% responden menganggap jenis

pelayanan di Puskesmas Puring Kencana Sangat Sesuai dengan yang

dibutuhkan. Selengkapnya hasil survei disajikan dala tabel berikut:

Tabel 18. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian jenis pelayanan (U5).

U5 Frekuensi Persentase
Tidak Sesuai (1) 0 0
Kurang Sesuai (2) 0 0
Sesuai (3) 33 41%
Sangat Sesuai (4) 47 59%
Total 80 100%

f.  Unsur kompetensi / keterampilan petugas (U6)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 60% responden menganggap

petugas Puskesmas Puring Kencana Sangat Mampu melaksanakan

kompetensi tugasnya. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:



Tabel 19. Distribusi frekuensi unsur kompetensi/ketrampilan petugas (U6).

U6 Frekuensi Persentase
Tidak Mampu (1) 0 0
Kurang Mampu (2) 0 0
Mampu (3) 32 40%
Sangat Mampu (4) 48 60%
Total 80 100%

g. Unsur perilaku petugas pelayanan (U7)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 63% responden mengatakan
bahwa petugas Puskesmas Puring Kencana Sangat Sopan dan Ramah.

Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 20. Distribusi frekuensi unsur perilaku petugas (U7).

u7 Frekuensi Persentase
Tidak Sopan dan Ramah (1) 0 0

Kurang Sopan dan Ramah (2) 0 0

Sopan dan Ramah (3) 33 40%
Sangat Sopan dan Ramah (4) 49 60%

Total 82 100%

h. Unsur kesesuaian dengan standar pelayanan (U8)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 56% responden menganggap
pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana sudah Sangat Sesuai
dengan standar pelayanan yang yang dimaklumatkan . Selengkapnya hasil

survei disajikan dalam tabel berikut:



Tabel 21. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian dengan standar pelayanan

(U8).
us Frekuensi Persentase
Tidak Sesuai (1) 0 0
Kurang Sesuai (2) 0 0
Sesuai (3) 37 46%
Sangat Sesuai (4) 43 54%
Total 80 100%

i. Unsur penanganan pengaduan (U9)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 68% responden menyatakan

bahwa penanganan pengaduan dan keluhan di Puskesmas Puring Kencana

tergolong Sangat Baik. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 22. Distribusi frekuensi unsur penanganan pengaduan (U9).

U9 Frekuensi Persentase
Tidak Baik (1) 0 0
Kurang Baik (2) 0 0

Baik (3) 27 34%
Sangat Baik (4) 53 66%
Total 80 100%




BAB V
PENGHITUNGAN NILAIINDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

. Kategori Mutu Pelayanan Berdasarkan Nilai IKM

Berdasarkan penghitungan konversi dan kategori mutu pelayanan
didapatkan bahwa secara umum kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 ini adalah BAIK dan termasuk dalam kategori

mutu pelayanan B sesuai dengan tabel berikut:

Tabel 28. Kategori mutu dan kriteria kinerja berdasarkan nilai IKM Di Puskesmas

Puring Kencana tahun 2025.

Unit Pelayanan Persentase Kategori Mutu Kriteria Kinerja
Pelayanan
Pendaftaran 82,71 Baik B
Apotik 81,64 Baik B
Laboratorium 81,72 Baik B
Poli Umum 82,56 Baik B
Poli Gigi 82,51 Baik B
Poli Gizi dan Sanitasi 79,92 Baik B
Poli KIA dan KB 81,40 Baik B
uGD 82,33 Baik B
Ranap 82,85 Baik B

Berdasarkan penghitungan konversi dan kategori mutu pelayanan
didapatkan bahwa secara umum kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 ini adalah SANGAT BAIK dan termasuk

dalam kategori mutu pelayanan A sesuai dengan tabel berikut:



Tabel 28. Kategori mutu dan kriteria kinerja berdasarkan nilai IKM Di

Puskesmas Puring Kencana tahun 2025.

Kategori Mutu

Unit Pelayanan Persentase Kriteria Kinerja
Pelayanan

Imunisasi 89,91 Sangat Baik A
Posbindu 90,86 Sangat Baik A
Posyandu lansia 89,36 Sangat Baik A
Kelas Ibu Hamil 89,49 Sangat Baik A
ANC 88,80 Sangat Baik A
Kelas Ibu Balita 88,80 Sangat Baik A
Kunjungan Lapangan
BBLR dan Bayi Balita

88,80 Sangat Baik A

dengan Masalah Gizi

di Posyandu




BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Survei Kepuasan Masyarakat yang telah dilaksanakan oleh Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 memperoleh kesimpulan berdasarkan nilai
persentase bahwa kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana

memenuhi kriteria BAIK (85,69) dengan mutu pelayanan termasuk kategori B.
B. SARAN

Upaya perbaikan perlu terus dilaksanakan dan mempertahankan nilai IKM
agar kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana dapat terus

meningkat.

ANALISIS MASALAH DARI HASIL SURVEI INDEKS KEPUASAN
MASYARAKAT PUSKESMAS PURING KENCANA

Tingkatkan lagi dalam Akan dilakukan koordinasi dan evaluasi
pelayanan poli gizi dan kepada petugas gizi dan sanitasi
sanitasi

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
PUSKESMAS PURING KENCANA
TAHUN 2025
NILAI IKM
85,69 (BAIK)







LAPORAN KEPUASAN MASYARAKAT TRIWULAN I

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
Terhadap Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

PUSKESMAS PURING KENCANA
TAHUN 2025



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas terselesaikannya Laporan
Survei Kepuasan Masyarakat di Unit Pelayanan Puskesmas Puring Kencana yang
merupakan bentuk pertanggungjawaban dan tolak ukur tingkat pencapaian sasaran
atas pelaksanaan kegiatan sesuai dengan program dan kebijakan yang ditetapkan.

Laporan ini memuat hasil Survei Kepuasan Masyarakat mengenai pelayanan
publik di dalam dan luar gedung. Adapun pelayanan dalam gedung mencakup
pelayanan pendaftaran, pelayanan poli umum, pelayanan poli gigi, pelayanan KIA,
pelayanan laboratorium, pelayanan apotek, pelayanan konsultasi gizi dan
pelayanan persalinan. Adapun waktu pelaksaan Survei Kepuasan Masyarakat
adalah Imunisasi, Kelas Ibu Hamil, Kelas Ibu Balita, Posbindu dan Posyandu Lansia

yang dilakukan selama bulan April sampai dengan Juni 2025.

Melalui hasil dari survei ini diharapkan Puskesmas Puring Kencana dapat
mengetahui unsur pelayanan yang perlu diperbaiki dan yang perlu ditingkatkan.
Sebagai bentuk pertanggung jawaban kepada publik dan tanggung jawab
penyelenggaraan negara, laporan ini sangat terbuka terhadap saran dan masukan
agar dapat memperbaiki tingkat kesalahan serta menjadi referensi terhadap proses

perbaikan mutu pelayanan yang ada di Puskesmas Puring Kencana.

Akhirnya kami mengucapkan terimakasih kepada semua pihak yang telah
membantu menyelesaikan penyusunan Laporan Survey Kepuasan Masyarakat
(SKM) Puskesmas Puring Kencana. Semoga bermanfaat dan dapat memenuhi

kebutuhan semua pihak yang berkepentingan dalam pelayanan publik.

Puring Kencana, 01 Juni 2025
Mengetahui,
Ruskesmas Puring Kencana

giati Julia® A
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sesuai amanat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, Pemerintah memiliki kewajiban untuk meningkatkan kualitas
dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan asas—asas umum
pemerintahan yang baik, serta untuk memberikan perlindungan bagi setiap
warga negara dan penduduk dari penyalahgunaan wewenang dalam
penyelenggaraan pelayanan publik yang berkaitan dengan kebutuhan dasar
masyarakat. Atas dasar definisi itu pula maka berbagai upaya dilakukan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik. Dalam rangka upaya peningkatan
kualitas pelayanan publik tersebut maka perlu diketahuinya Nilai Survei
Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai tolak ukur untuk menilai kualitas
pelayanan.

Untuk maksud tersebut di atas, dilaksanakan Survei Kepuasan
Masyarakat di lingkungan Puskesmas Puring Kencana Kecamatan Puring

Kencana Kabupaten Kapuas Hulu.

B. Tujuan
Tujuan pelaksanaan survei adalah :

1. mengukur kepuasan Masyarakat sebagai pengguna layanan Puskesmas
Puring Kencana

2. meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan Puskesmas Puring
Kencana.
Panduan ini digunakan untuk memberikan panduan kepada petugas tentang
cara melaksanakan survei terhadap Masyarakat untuk mendapatkan umpan
balik terhadap kinerja Puskesmas.

C. Sasaran

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif

dalam menyelenggarakan pelayanan publik.



4.

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publik.

D. Ruang Lingkup

Ruang Lingkup Survei Kepuasan Masyarakat yaitu diwilayah kerja

Puskesmas Puring Kencana Kecamatan Puring Kencana Kabupaten Kapuas

Hulu.

E. Batasan Operasional

1.

Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan Masyarakat terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan dengan skala 1
(satu) sampai dengan 4 (empat).

Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan
pelayanan kepada penerima pelayanan.

Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah unsur-unsur yang menjadi
indikator pengukuran kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik.

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh pemberi layanan secara
berkala setiap 3 (tiga) bulanan (triwulan), atau 6 (enam) bulan (semester)
atau minimal 1 (tahun) sekali.

Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai peraturan peraturan
perundang-undangan.

Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

Kepuasan Masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada Masyarakat sebagai variabel

penyusunan survei kepuasan Masyarakat untuk mengetahui kinerja unit



pelayanan

10.Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan.

11.Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan.

12.Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah.

13.Instansi Pemerintah adalah Instansi pemerintah Pusat dan Pemerintah
Daerah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.



BAB I
METODOLOGI DAN TEKNIK PELAKSANAAN SURVEI

A. Penetapan Responden
Responden yang mengisi tidak terpilih melainkan secara acak yaitu
masyarakat yang menerima layanan dalam cakupan masing- masing unit
pelayanan di lingkungan Puskesmas Puring Kencana
B. Lokasi Survei
1. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan di Dalam Gedung
pada 9 unit pelayanan Puskesmas Puring Kencana sebagai berikut:
- Unit Pendaftaran
- Apotek
- Poli Umum
- Poli KIA dan KB
- Poli Gigi
- UGD
- Laboratorium
- Poli Gizi dan Sanitasi
- Rawat Inap
2. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan di Luar

Gedung yang mecakup Program sebagai berikut:

- Posyandu Lansia
- Kelas Ibu Hamil

- Kelas Ibu Balita

- Posbindu

- Imunisasi
C. Ketenagaan

Pengorganisasian tenaga yang dibentuk dalam pelaksanaan survei yaitu:
1) Tim perencana survei, bertugas untuk :
- Menyusun rencana survei
- Membuat, menyusun dan menggandakan kuesioner

- Mendistribusikan kuesioner pada unit-unit layanan dan jejaring



Puskesmas
- Menganalisa data dan menyusun laporan hasil survei
2) Tim pelaksana survei, meliputi:

- Petugas pada masing-masing unit layanan yang bertugas untuk
pengambilan data kuesioner Masyarakat.

D. Periode Survei

Survei ini dilaksanakan secara periodik setahun dua kali atau setiap enam
bulan sekali. Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan Masyarakat terhadap layanan
yang diberikan. Selain itu, hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan
terhadap pelayanan publik dan melihat kecenderungan (trend) layanan publik
yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyelenggara pelayanan public.

. Metode survei
Untuk melakukan survei secara periodik mempergunakan pendekatan

metode kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala Likert. Skala Likert
adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner (angket),
dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa survei.

. Fasilitas dan kelengkapan

Dalam pelaksanaan survei menggunakan kelengkapan sebagai berikut:

- Kuesioner

- Alat tulis



BAB Il
TAHAPAN DAN PELAKSANAAN SURVEI

A. Persiapan Survei
Persiapan survei dilaksanakan oleh Tim Perencana Survei mencakup langkah-
langkah:
1) Menyusun instrumen survei (kuesioner)
2) Mensosialisasikan waktu dan metode survei kepada tiap unit kerja dan
Masyarakat (Masyarakat)
3) Mengkordinasikan pelaksanaan survei
B. Pelaksanaan survei
a. Pelaksana survei dilaksanakan sendiri oleh tim survei Puskesmas
Puring Kencana
b. Menyajikan dan melapoporkan Instrumen survei Instrumen survei berupa

Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat yang disusun atas 3 (Tiga) bagian

yaitu:

Bagian | . ldentitas responden meliputi usia, jenis
kelamin, pendidikan, pekerjaan, unit tempat
mendapatkan layanan

Bagian Il . pendapat responden terhadap unsur-unsur
pelayanan yang diterima

Bagian Ill : komentar dan saran untuk perbaikan layanan

Puskesmas Puring Kencana.Daftar pertanyaan dan

skor unsur-unsur pelayanan sebagai berikut:



Tabel 1 Kuesioner Kepuasan Masyarakat (Dalam Gedung)

No

Pertanyaan

Sangat
Puas

Puas

Kurang

Puas

Tidak
Puas

Bagaimana pendapat saudara
tentang kesesuaian persyaratan
dengan jenis pelayanannya?

Bagaimana pemahaman Saudara
tentang kemudahan prosedur
pelayanan di unit ini ?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang kecepatan waktu dalam
memberikan Pelayanan

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kewajaran tarif/biaya dalam
pelayanan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kesesuaian produk
pelayanan antara yang tercantum
dalam standar pelayanan dengan
hasil yang diberikan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang Kompetensi/ kemampuan
petugas dalampelayanan?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang perilaku petugas dalam
pelayanan terkait kesopanan dan
keramahan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kualitas sarana dan

prasarana

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang penanganan pengaduan

pengguna layanan?




A.

Daftar pertanyaan Survei Kepuasan Masyarakat Di (Luar Gedung)

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanannya
1. Tidak sesuai 3. Sesuai

2. Kurang sesuai 4. Sangat sesuai

. Bagaimana pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur Pelayanan

1. Tidak mudah 3. Mudah
2. Kurang mudah 4. Sangat mudah
Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan

pelayanan
1.Tidak cepat 3.Cepat
2.kurang cepat 4. Sangat Cepat
. Bagaimana Pendapat saudara tentang keewajaran biaya/tarif dalam pelayanan
1. sangat mahal 3. Murah
2. cukup mahal 4. Gratis

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian produk pelayanan yang tercantum
1. Tidak sesuai 3. sesuai
2. Kurang sesuai 4. Sangat sesuai

Bagaimana pendapatan saudara tentang kompetensi/lkemampuan petugas dalam

pelayanan
1. tidak kompeten 3. Kompeten
2. kurang kompeten 4. Sangat kompeten

. Bagaimana pendapat saudara perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan

dan keramahan

1. Tidak sopan 3. Sopan
2. Kurang sopan 4, Sangat sopan

. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas sarana dan prasarana
1.Buruk 3. baik

2. Cukup 4. sangat baik

Bagaimana pendapat saudara tentang pengaduan pengguna layanan
1. Tidak ada 3. Berfungsi kurang maksimal

2. Ada tetapi tidak berfungsi 4. Dikelola dengan baik



G. Penentuan sampel
Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan, tujuan
survei dan data yang ingin diperoleh. Responden secara acak dan tidak ditentukan
sesuai dengan cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk
besaran sampel dan populasi dapat menggunakan tabel sampel dari krejcie

dan morgan.
Tabel 1 Sampel Morgan dan Krejcie
Poupulaxi Samnpel FPupulasi Sumpel Pupulasi Sampel
(N) (n) (M) (n) (N) (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1300 317
45 40 290 165 1900 320
30 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
&0 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
= 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 TO 440 205 4000 351
Q0 73 460 210 4500 354
a5 TG 480 214 S000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 TOOO 364
120 Q2 G600 234 2000 367
130 a7 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 354




Populasi adalah pasien yang berkunjung ke Puskesmas Puring Kencana
dalam satu Triwulan terakhir yaitu 446 pasien. Sampel adalah sebagian pasien
yang berkunjung ke Puskesmas Puring Kencana selama satu semester.

Berdasarkan tabel tersebut diatas, besar sampel didapatkan jumlah
sampel yang diperlukan sebesar 205 responden pemilihan sampel dilakukan
dengan cara:

- Menentukan jumlah sampel minimal yang diperlukan
- Menentukan jumlah hari survei

- Membagi jumlah sampel minimal dengan jumlah hari survei untuk
menentukan jumlah sampel yang akan diambil per hari

- Menentukan jumlah sampel per hari yang akan diambil di masing-masing unit
kerja berdasarkan proporsi kunjungan masing-masing unit dan program -

program yang dijalankan.

H. Tehnik pengambilan data
Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner yang berisi daftar
pertanyaan tentang kepuasan pasien. Kuesioner didistribusikan ke unit-unit kerja
Puskesmas dan program-program yang dijalankan.

Tehnik pengumpulan data dilakukan dengan cara:

Responden mengisi sendiri kuesioner yang diterima dan langsung

dikumpulkan kedalam kotak yang telah disediakan.

Untuk responden diluar gedung mengisi sendiri kuesioner yang diterima dan
langsung dikumpulkan kepada petugas.

Dalam hal responden tidak dapat mengisi sendiri, petugas membantu
pengisian dengan melakukan wawancara (indepth interview) dan responden

memilih jawaban yang sesuai.

|. Analisa dan penyajian data
Data yang terkumpul kemudian dilakukan proses editing, coding dan entry
data kemudian diolah sebagai berikut:
Data karakteristik responden disajikan dalam bentuk distribusi frekuensi
menggunakan tabel atau grafik.

Data pendapat responden terhadap unsur-unsur pelayanan di Puskesmas



dilakukan tabulasi dan skoring kemudian dimasukkan dalam form unsur Ul
sampai dengan U9.
- Menentukan bobot nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

__Jumlah Bobot:
Jumlah Unsur

Bobot nilai rata-rata tertimbang 1=0,111

Menentukan Nilai rata-rata per unsur pelayanan dengan cara: Nilai masing-
masing unsur pelayanan dijumlahkan kemudian dibagi dengan jumlah responden
Menentukan Nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan dengan cara : Nilai
rata-rata per unsur pelayanan dikalikan dengan bobot nilai rata-rata tertimbang
Penghitungan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan (IKM-UP)
dengan cara menjumlahkan 9 (sembilan) unsur dari nilai rata-rata tertimbang
Penghitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dengan mengkonversikan
dengan nilai dasar 25 untuk memudahkan interpretasi penilaian IKM antara 25-100

m menggunakan rumus :

IKM Unit Pelayanan x 25

. Pengambilan kesimpulan
Nilai IKM yang didapatkan kemudian dipersepsikan untuk menentukan

kualitas kinerja Puskesmas Puring Kencana sebagaimana tabel berikut:
Tabel 11
Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu

Pelayvanan dan Kinerja Unit Pelayanan

- KINERJA
NILAI | NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL UNIT
PERSEPSI (INT) KONVERSI [NIK]) PELA‘[I’_ANE%N PELAYANAN
(=) ¥
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak baik
2 2,60 - 3,064 | 65,00 - 76,60 R
baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B Baik
a 3,5324 - 4,00 |88,31- 100,00 A Sumpat
baik




M. Langkah-langkah survei (Prosedur operasional)

Prosedur operasional Survei Kepuasan Masyarakat ditampilkan dalam bagan berikut:

Gambar 1. Bagan prosedur operasional Survei

Persiapan survei

U

Pemilihan responden
1

Pengambilan data
kuesioner

Editing, coding dan
entry data

1l

Perhitungan nilai rata-
rata unsur layanan dan
nilai indeks pelayanan

[

Penyajian data




BAB IV
HASIL SURVEI

A. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan
Berdasarkan unit pelayanan tempat responden mendapatkan pelayanan
kesehatan di Puskesmas Puring Kencana, maka didapatkan distribusi frekuensi
sebagaimana tabel berikut:
Tabel 3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan (dalam gedung)

NO UNIT JUMLAH PRESENTASE
1 | Pendaftaran 65 32%
2 | Apotik 55 27%
3 | Poli Umum 36 17%
4 | Laboratorium 25 13%
5 | Ranap 5 2%
6 | Poli Gigi 4 2%
7 | Poli KIA dan KB 5 2%
8 | Poli Gizi dan Sanitasi 0 0%
9 | UGD 10 5%

Total 205 100%

Berdasarkan hasil survei didapatkan jumlah responden terhitung tinggi ada

pada Unit Pendaftaran, Apotek dengan persentase yaitu 100%

Tabel 3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan (Luar Gedung)

NO UNIT JUMLAH PRESENTASE
1 |Posbindu 35 41%
2 [Imunisasi 20 20%
3 |Posyandu lansia 11 13%
4 |Kelas Ibu hamil 4 5%
5 |ANC 4 5%
6 |Kelas Ibu Balita 6 7%
7 |Kunjungan Lapangan BBLR

dan Bayi Balita dengan 6 7%
Masalah Gizi di Posyandu
Total 86 100%




Berdasarkan hasil survei di dapatkan jumlah responden terhitung paling tinggi
yaitu di program posbindu dengan presentase 41%.

B. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unsur penilaian (Dalam gedung)

a. Unsur kesesuaian persyaratan (Ul)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 48% responden menjawab Puas dan

52% pada Sangat Puas untuk kesesuaian persyaratan pelayanan di Puskesmas
Puring Kencana.

Selengkapnya hasil survei tampak pada tabel berikut:

Tabel 9. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian persyaratan (U1).

Ul

Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0
Kurang Puas 0
Puas 41 20%
Sangat Puas 164 80%
Total 205 100%

b. Unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 53% responden mengaku Puas dan

47% Sangat Puas dengan prosedur pelayanan di Puskesmas Puring Kencana.
Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut.

Tabel 10. Distribusi frekuensi unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2).

U2

Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0
Kurang Puas 0
Puas 77 40%
Sangat Puas 123 60%
Total 205 100%




c. Unsur kecepatan waktu pelayanan (U3)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 51% responden menyatakan Puas

dan 49% Sangat Puas dengan waktu yang diperlukan untuk mendapatkan

pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana.

Tabel 11. Distribusi frekuensi unsur kecepatan waktu pelayanan (U3).

u3

Frekuensi Persentase
Tidak Puas 1 0.4%
Kurang Puas 2 1%
Puas 90 43%
Sangat Puas 112 55%
Total 205 100%

d. Unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 61% responden mengatakan Puas

dan 39% Sangat Puas dengan kewajaran biaya atau tarif pelayanan di

Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel

berikut:

Tabel 12. Distribusi frekuensi unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4).

u4 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0

Kurang Puas 0

Puas 0

Sangat Puas 205 100%
Total 205

100%




f.

e. Unsur kesesuaian produk pelayanan (U5)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 51% responden mengaku Puas dan

49% Sangat Puas dengan produk pelayanan di Puskesmas Puring Kencana.
Selengkapnya hasil survei disajikan dala tabel berikut:

Tabel 13. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian produk pelayanan (U5).

us Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0

Kurang Puas 0

Puas 38 19%
Sangat Puas 167 81%
Total 205 100%

Unsur kompetensi / kemampuan petugas (U6)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 52% responden mengaku Puas dan
48% Sangat Puas dengan kompetensi/kemampuan petugas Puskesmas Puring

Kencana dalam melaksanakan tugasnya. Selengkapnya hasil survei tampak
dalam tabel berikut:

Tabel 14. Distribusi frekuensi unsur kompetensi/ketrampilan petugas (U6).

U6 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0

Kurang Puas 0

Puas 31 15%
Sangat Puas 174 85%
Total 205 100%




g. Unsur perilaku petugas pelayanan (U7)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 55% responden mengaku Puas dan
45% Sangat Puas dengan perilaku petugas dalam pelayanan di Puskesmas

Puring Kencana. Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 15. Distribusi frekuensi unsur perilaku petugas pelayanan (U7).

ur

Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0
Kurang Puas 0
Puas 25 12%
Sangat Puas 180 88%
Total 205 100%

h. Unsur kesesuaian kualitas sarana dan prasarana (U8)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 48% responden mengaku Puas dan

52% Sangat Puas dengan kualitas sarana dan prasarana di Puskesmas Puring

Kencana. Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 16. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian kualitas sarana dan prasarana

(U8).
us Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0
Kurang Puas 0
Puas 30 15%
Sangat Puas 175 85%
Total 205

100%




i. Unsur penanganan pengaduan (U9)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 59% responden menyatakan Puas
dan 41% Sangat Puas dengan penanganan pengaduan di Puskesmas Puring
Kencana. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 17. Distribusi frekuensi unsur penanganan pengaduan (U9).

U9 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0

Kurang Puas 0

Puas 0

Sangat Puas 205 100%
Total 205 100%

C. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unsur penilaian (luar gedung)

a. Unsur kesesuaian persyaratan (Ul)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 56% responden menjawab bahwa

persyaratan pelayanan di Puskesmas Puring Kencana Sesuai .Selengkapnya
hasil survei tampak pada tabel berikut:

Tabel 14. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian persyaratan (Ul).

Ul Frekuensi Persentase
Tidak sesuai (1) 0 0

Kurang sesuai (2) 0 0

Sesuai (3) 48 56%

Sangat sesuai (4) 38 44%

Total 86 100%




b. Unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 46% responden mengatakan Mudah

untuk prosedur pelayanan di Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya hasil
survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 15. Distribusi frekuensi unsur prosedur pelayanan (U2).

u2 Frekuensi Persentase
Tidak Mudah (1) 0 0
Kurang Mudah (2) 0 0
Mudabh (3) 40 46%
Sangat Mudah (4) 38 44%
Total 86 100%

c. Unsur kecepatan waktu pelayanan (U3)

Berdasarkan hasil survei, sebagian besar responden 67% menyatakan

waktu yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas

Puring Kencana Cepat. Hasil survei selengkapnya tampak dalam tabel berikut:

Tabel 16. Distribusi frekuensi unsur kecepatan pelayanan (U3).

U3

Frekuensi Persentase
Tidak Cepat (1) 0 0
Kurang Cepat (2) 0 0
Cepat (3) 58 67%
Sangat Cepat (4) 28 33%
Total 86 100%

d. Unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4)

Berdasarkan hasil survei, sebagian besar responden 73% mengatakan
bahwa biaya atau tarif pelayanan di Puskesmas Puring Kencana tergolong

Murah. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:



Tabel 17. Distribusi frekuensi unsur kewajaran biaya (U4).

u4d Frekuensi Persentase
Sangat Mahal (1) 0 0
Cukup mahal(2) 0 0
Murah (3) 63 73%
Gratis (4) 23 27%
Total 86 100%

e. Unsur kesesuaian jenis pelayanan (U5)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 58% responden menganggap jenis

pelayanan di Puskesmas Puring Kencana Sesuai dengan yang

dibutuhkan. Selengkapnya hasil survei disajikan dala tabel berikut:

Tabel 18. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian jenis pelayanan (U5).

us

Frekuensi Persentase
Tidak Sesuai (1) 0 0
Kurang Sesuai (2) 0 0
Sesuai (3) 50 58%
Sangat Sesuai (4) 36 42%
Total 86 100%

f.  Unsur kompetensi / keterampilan petugas (U6)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 57% responden menganggap
petugas Puskesmas Puring Kencana Sangat Mampu melaksanakan

kompetensi tugasnya. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:



Tabel 19. Distribusi frekuensi unsur kompetensi/ketrampilan petugas (U6).

U6 Frekuensi Persentase
Tidak Mampu (1) 0 0
Kurang Mampu (2) 0 0
Mampu (3) 37 43%
Sangat Mampu (4) 49 57%
Total 86 100%

g. Unsur perilaku petugas pelayanan (U7)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 55% responden mengatakan

bahwa petugas Puskesmas Puring Kencana Sangat

Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Sopan dan Ramabh.

Tabel 20. Distribusi frekuensi unsur perilaku petugas (U7).

u7 Frekuensi Persentase
Tidak Sopan dan Ramah (1) 0 0

Kurang Sopan dan Ramah (2) 0 0

Sopan dan Ramah (3) 39 45%
Sangat Sopan dan Ramah (4) 47 55%

Total 86 100%

h. Unsur kesesuaian dengan standar pelayanan (U8)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 54% responden menganggap

pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana sudah Sesuai dengan

standar pelayanan yang yang dimaklumatkan

disajikan dalam tabel berikut:

. Selengkapnya hasil survei



Tabel 21. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian dengan standar pelayanan

(U8).
us Frekuensi Persentase
Tidak Sesuai (1) 0 0
Kurang Sesuai (2) 0 0
Sesuai (3) 40 46%
Sangat Sesuai (4) 46 54%
Total 86 100%

i. Unsur penanganan pengaduan (U9)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 60% responden menyatakan
bahwa penanganan pengaduan dan keluhan di Puskesmas Puring Kencana

tergolong Baik. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 22. Distribusi frekuensi unsur penanganan pengaduan (U9).

U9 Frekuensi Persentase
Tidak Baik (1) 0 0
Kurang Baik (2) 0 0

Baik (3) 51 60%
Sangat Baik (4) 33 38%
Total 86 100%




BAB V
PENGHITUNGAN NILAI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

. Kategori Mutu Pelayanan Berdasarkan Nilai IKM

Berdasarkan penghitungan konversi dan kategori mutu pelayanan
didapatkan bahwa secara umum kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 ini adalah BAIK dan termasuk dalam kategori
mutu pelayanan B sesuai dengan tabel berikut:

Tabel 28. Kategori mutu dan kriteria kinerja berdasarkan nilai IKM Di Puskesmas
Puring Kencana tahun 2025.

Unit Pelayanan Persentase Kategori Mutu Kriteria Kinerja
Pelayanan
Pendaftaran 86,38 Baik B
Apotik 88,80 Baik B
Laboratorium 87,41 Baik B
Poli Umum 86,50 Baik B
Poli Gigi 87,80 Baik B
Poli Gizi dan Sanitasi 88,11 Baik B
Poli KIA dan KB 88,56 Baik B
UuGD 88,80 Baik B
Ranap 88,26 Baik B

Berdasarkan penghitungan konversi dan kategori mutu pelayanan
didapatkan bahwa secara umum kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 ini adalah BAIK dan termasuk dalam kategori

mutu pelayanan B sesuai dengan tabel berikut:



Tabel 28. Kategori mutu dan kriteria kinerja berdasarkan nilai IKM Di

Puskesmas Puring Kencana tahun 2025.

Kategori Mutu

Unit Pelayanan Persentase Kriteria Kinerja
Pelayanan
Imunisasi 80,23 Baik B
Posbindu 78,83 Baik B
Posyandu lansia 75,66 Baik B
Kelas Ibu Hamil 80,22 Baik B
Kelas Ibu Balita 85,34 Baik B




BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Survei Kepuasan Masyarakat yang telah dilaksanakan oleh Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 memperoleh kesimpulan berdasarkan nilai
persentase bahwa kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana

memenuhi kriteria BAIK (85) dengan mutu pelayanan termasuk kategori B.

B. SARAN

Upaya perbaikan perlu terus dilaksanakan terutama untuk nilai unsur
pelayanan yang masih rendah dan unit pelayanan yang masih memperoleh nilai
IKM rendah agar kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana
dapat terus meningkat.

ANALISIS MASALAH DARI HASIL SURVEI INDEKS KEPUASAN
MASYARAKAT PUSKESMAS PURING KENCANA

Tingkatkan lagi dalam Akan dilakukan koordinasi dan evaluasi
pelayanan Posyandu kepada petugas yang turun lapangan
Lansia dalam program Posyandu Lansia

Perlu ditingkatkan Akan dilakukan koordinasi dan evaluasi
kedisiplinan dalam waktu kepada petugas yang akan ditugaskan
pelaksanaan kegiatan dalam kegiatan diluar gedung

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
PUSKESMAS PURING KENCANA
TAHUN 2025
NILAI IKM
85
(BAIK)
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PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU
DINAS KESEHATAN, PENGFENDALAIAN PENDUDUK DAN
KELUARGA BERENCANA

Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Pos 78711
Telepon (0567) 21009 Faks (0567) 21666
Surat Elektronik:dinkes@kapuashulukab.go.id

PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU
DINAS KESEHATAN, PENGFENDALAIAN PENDUDUK DAN
KELUARGA BERENCANA

Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Pos 78711
Telepon (0567) 21009 Faks (0567) 21666

Abohik
TANGGAL SURVEY : <2034 NOMOR RESPONDEN :
_(disini oleh petugas lavanan )
- DATA RESPONDEN
UMUR . ] - —
JENIS KELAMIN - o Laki-Laki ¢ Perempuan
PENDIDIKAN -cSD o SMP /SLTP oSMA/SLTA o DI1-DII o DIV/S1
oS82 083 o Lainnya....
PEKERJAAN : o PNS/TNI/POLRI © Pegawai Swata © Wiraswasta / Usahawan

¢ Pelajar / Mahasiswa  © Lainnya.....

JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN

1 ,wgggwiggmgl 6

Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu mengenai perilaku |

| persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan , / kemampuan petugas pelayanan ?
vndﬂgggwsmgﬂ% a Tidak Baik
| a  Tidak Sesuai b. Kurang Baik
| b. Korang Sesusi < Baik

c. Sesusi d. Sangat Baik

%~ Sangat Sesuai

2 | Bagaimana Penilaian Bapak/Ibu mengenai 7 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu terhadap kualitas

Kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapat dan ketersediaan sarana dan prasarana
pelayanan pelayanan di Instansi ?

a Tidak Mudah a Tidak Baik

; b. Kurang Baik

c. Mudah " Baik

" Sangat Mudsh d. Sangat Baik _

3 | Schubungan dengan seluruh pelayanan kami bersifa ,; wgggmggrgeulﬁ
gratis, apakah Bapak/Tbu ada diminta mengeluarkan | produk pelayanan antara yang ada pada publikasi
bisya terhadap pelayanan yang kami berikan _ dengan pelayanan yang diberikan ?

a Adas a Tidak Sesuai
b. Kadang Ada | b. Kurang Sesuai
Tidak A7 Sesuai
& Tidak Sama Sckali | d. Sangat Sesuai 5
4 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu mengenai |9 w%éaﬁ.ggr?aﬂ
kesesusian jangks waktu peayelesaian pclayanan | konsultasi dan pengaduan v.-uw.huo&n?i
dengan yang diinformasikan ? | pengaduan / kemudahan mengadu / tindak lanjut ) 7
a  Tidak Sesuai , a Tidak Baik
b K Cagss

—T. Sesuai ,
d. Sangat Sesuai

5 | Bagaimans penilaizn Bapak/Tbu mengenai kesigapa : :

g o

A Sangat Copat

: o o

¢. Cukup Cepat é Lﬁ.\

~dak Cont / -

¢ Tk Copet/ Lambt TERIMAKASIH TELAH

Untuk Layanan Pengaduan Silahkan MENGGUNAKAN LAYANAN KAMI
Vienggunakan Layanan Online Kami Melalui

www.lapor.go.id

Surat Elektronik:dinkes@kapuashulukab.go.id Arolite
TANGGAL SURVEY : 2024 NOMOR RESPONDEN :
| (disini oleh petugas layanan ) - . = —
DATA RESPONDEN
UMUR :
JENIS KELAMIN : ¢ Laki-Laki 2 Perempuan
PENDIDIKAN ;08D 2 SMP/SLTP o SMA/SLTA o DI-DIII o DIV/SI
cS-2 283 © Lainnya.... |
PEKERJAAN :OPNS/INVPOLRI o Pegawai Swata o Wiraswasta / Usahawan ]
¢ Pelajar / Mahasiswa o Lainnya.....
JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN
1| Bagaimana penileian Bapak/ Ibu tentang Kesesuaian | 6 | Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu mengenai perilakn
persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan | / kemampuan petugas pelayanan ?
persyaratan pelayanan yang diinformasikan ? _, a  Tidak Baik
8. Tidak Sesuai b. Kurang Baik
r Kurang Sesuai A, c. Bak
\n\ Sangat Sesuai
2 | Bagaimana Penilaian Bapak/Tbu mengenai Bagaimana penilaian Bapak / Ibu terhadap kualitas
Kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapat . dan ketersediaan sarana dan prasarana
pelayanan ? pelayanan di Instansi ?
a. Tidak Mudah [ a  Tidak Baik
b. Kurang Mudah b. Kurang Baik
" Mudah A Baik
d. Sangat Mudah | d. Sangat Bak

Sehubungan dengan seluruh pelayanan kami bersifat
gratis, apakah Bapak/Ibu ada diminta mengeluarkan
!!B .nuﬁ_nv pelayanan yang kami berikan ?

| Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
produk pelayanan antara yang ada pada publikasi
dengan pelayanan yang diberikan ?

a. Tidak Sesuai

EEE / Tbu mengenai
grn_!.nwu -_B.uonwo_nsrnvn_&!!

d. Sangat Scsuai

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesigapan
yanan ?
at

QE\E,&

Untuk Layanan Pengaduan Silahkan

Menggunakan F< n Online Kami Melalui

iii._mco-.mo.a

TERIMAKASIH TELAH
MENGGUNAKAN LAYANAN KAM!
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ot KELUARGA BERENCANA

PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU
DINAS KESEHATAN, PENGFENDALAIAN PENDUDUK DAN
KELUARGA BERENCANA

d\"# Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Pos 78711 Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Pos 78711
S T Telepon (0567) 21009 Faks (0567) 21666
| - <G e e Aol surat Elektronik:dinkes@kapuashulukab.go.id ¥y
TANGGAL SURVEY: ?€%4 NOMOR RESPONDEN : TANGGAL SURVEY : 2o NOMOR RESPONDEN : ,
(disini oleh petugas lavanan ) (disini oleh petugas layanan) -
) DATA RESPONDEN DATA RESPONDEN
UMUR - I UMUR :
JENIS KELAMIN  : o Laki-Laki o —vngHE JENISKELAMIN :c Laki-Laki 2 Perempuan
PENDIDIKAN ~ :0SD o SMP /SLTP oSMA/SLTA o DI-DII o DIV/S1 PENDIDIKAN ___ :oSD 5 SMP/SLTP 0SMA/SLTA o DI-DII o DIV/SI |
—— c8-2 083 . o Lainnya.... cS2 283 o Lainnya.... e
PEKERJAAN :© PNS/TNIPOLRI o Pegawai Swata © Wiraswasta / Usahawan PEKERJAAN : © PNS/TNI/POLRI > Pegawai Swata o Wiraswasta / Usahawan

© Pelajar / Mahasiswa  © Lainnya.....

JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN

c Pelajar/ Mahasiswa Lainoya.....

JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN

|
|
]
1 | Bagaimana penilaian Bapak/ bu tentang Kesesuaian | 6 Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu u mengenai perilaku

1 | Bagaimana penilaizn Bapak/ Ibu tentang Kesesuaian | 6 | Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu mengenai perilaku
persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan , / kemampuan petugas pelayanan ? persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan / kemampuan petugas pelayanan ?
persyaratan pelsyanan yang diinformasikan ? a Tidak Bak persyaratan pelayanan yang diinformasikan ? a Tidak Baik
e Tidak Sesuai [ b. Kurang Baik a. Tidak Sesuai b. Kurang Baik

v Emﬂ:& c. Baik b. K Sesuai 3
, _ S Sungat Baik o = g _ \\Wﬂnwﬁ
F mf | d.Sangat Sesuai , ;

2 | Bagaimana Penilaian Bapak/Ibu mengenai 7 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu ferhadap kualitas 2 | Bagaimana Penilaian Bapak/Tbu mengenai 7 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu terhadap kualitas
| Kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapat dan ketersediaan sarana dan prasarana Kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapat | dan ketersediaan sarana dan prasarana
pelayanan ? [ pelayanan di Instansi ? pelayanan ? pelayanan di Instansi ?

2 Tidak Mudah . a  Tidak Baik a. Tidak Mudah a Tidak Baik
b. NE.!uZE_l b. Kurang Baik b. Kurang Mudsh b. Kurang Baik
[ e < Baik ¢. . Mudah , £ Baik
| & mgwnzﬁa d._Sangat Baik o Sangat Mudah d._Sangat Baik .

3 | Schubungan dengan scluruh pelayanan kami bersifat | 8 | Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 3 | Sehubungan dengan scluruh pelayanan kami bersifat | 8 | Bagaimana pendapat Saudara tenteng kesesusian |
gratis, apakah Bapak/Tbu ada diminta mengeluarkan | produk pelayanan antara yang ada pada publikasi gratis, apakah Bapak/Ibu ada diminta mengeluarkan produk pelayanan antara yang ada pada publikasi |
biaya terhadap pelayanan yang kami berikan ? , dengan pelayanan yang diberikan ? _.S.EEGXEBBEEEEBQ dengan pelayanan yang diberikan ? _

a Ada a Tidak Sesuai Ada a. Tidak Sesuai

b. Kadang Ada b. Kurang Sesuai v Kadang Ada b. Kurang Sesuai 4
¢ S Sesuai ¢. . Tidek S Scsuai

4~ Tidak Sama Sckali d. _Sangat Sesuai A Tidok Sama Sckali d._Sangat Sesuai

4 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu mengenai 9 | Bagaimana penilaian Bapak/Tbu mengenai layanan 4 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu mengenai 9 | Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai layanan
kesesunian jangka waktu penyelesaian pclayanan | konsultasi dan pengaduan yang tersedia ( sarana kesesuaian jangka waktu penyelesaian pclayanan konsultssi dan pengaduan yang tersedia ( sarana
dengan yang diinformasikan ? [ pengaduan / kemudahan mengadu / tindak lanjut ) ? dengan yang diinformasikan ? pengaduan / kemudahan mengadu / tindak lanjut ) ?

2 Tidak Sesuai , a  Tidak Baik a2 Tidak Sesuai a  Tidak Baik
b. Kurang Sesuai b. Ewwa_. b. Kurang Sesuai
d. Sangat Sesuai d. Sangat Sesuai

5 | Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesigapan 5 | Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesigapan s ‘:
petugas pelayanan ? petugas pelayanan ?
= Sangat Cepat Sangat Cepat

b Cope 4 ot % Oy
Cukup Cepat c. Cukup Cepat é r!
i Tisk Cepu/ Lanbs _ TERIMAKASIH TELAH d._Tidak Cepat/ Lambat TERIMAKASIH TELAH
Urituk Laysnain Pengaduan Silshkan MENGGUNAKAN LAYANAN KAMI Untuk Layanan Pengaduan Silahkan MENGGUNAKAN LAYANAN KAMI
Menggunakan _‘mf.,:m: Online Kami Melalui

www.lapor.go.id

Menggunakan Layanan Online Kami Melalui
www.lapor.go.id
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-
v DINAS KESEHATAN, PENGFENDALAIAN PENDUDUK DAN DINAS KESEHATAN, PENGFENDALAIAN PENDUDUK DAN
-~ KELUARGA BERENCANA KELUARGA BERENCANA
'v.q Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Pos 78711 Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Pos 78711
S Telepon Aow.md.nwg Faks (0567) 21666 Telepon (0567) 21009 Faks (0567) 21666 . )
Surat Elektronik:dinkes@kapuashulukab.go.id 1§69 Surat Elektronik:dinkes@kapuashulukab.go.id LT
TANGGAL SURVEY : JOJ NOMOR RESPONDEN : TANGGAL SURVEY: 2ol9 NOMOR RESPONDEN :
_(disini oleh petugas lavanan ) (disini oleh petugas layanan ) ) - R B
—— DATA RESPONDEN DATA RESPONDEN
UMUR : | | [UMUR Y
JENIS KELAMIN : o Laki-Laki o Perempuan ,
PENDIDIKAN :0SD o SMP /SLTP oSMA/SLTA oDI-DI o DIV/S1 PENDIDIKAN :#SD 2 SMP/SLTP oSMA/SLTA oDI-DII < DIV/S1
082 083 o Lainnya.... cS§2 283 0 Lainnya....
PEKERJAAN :oPNS/TNVPOLRI ~ oPcgawaiSwatza o Wiraswasta/ Usahawan PEKERJAAN :oPNS/INVPOLRI ~ oPegawai Swata o Wiraswasta / Usahawan
© Pclajar / Mahasiswa  © Lainnya..... ¢ Pelajar / Mahasiswa o Lainnya.....
JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN
1 | Bazaimana penilaisn Bapak/ Ibu tentang Kesesusian | 6 | Bagaimana penilaian Bapak/ Tbu mengenai perilaku 1| Bagzimana penilaian Bapak/ Tbu tentang Kesesusian | 6 | Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu mengenai perilakn
persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan | / kemampuan petugas pelayanan ? persyaratan pelayanan yang harus dipenubi dengan / kemampuan petugas pelayanan ? 4
persyaratan pelayanan yang diinformasikan ? | a Tidak Baik persyaratan pelayanan yang diinformasikan ? a. Tidak Baik
a  Tidak Sesuai m b. Kurang Baik a. Tidak Sesuai b. Kurang Baik
b. Kurang Sesuai ¢. Baik b. Kurang Sesuai ¢. Baik
[ i ~Sangat Baik Sesuai | Sangat Baik
A Sangat Sesuai \\m\ ¢ \M. Sangat Sesuai \Aﬂ
2 | Bagaimana Penilaian Bapak/Ibu mengenai 7 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu terhadap kualitas 2 | Bagaimana Penilaian Bapak/Tbu mengenai 7 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu terhadap kualitas
Kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapat dan ketersediaan sarana dan prasarana Kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapat dan ketersediaan sarana dan prassrana
pelayanan ? pelayanan di Instansi ? pelayanan ? pelayanan di [nstansi ?
a Tidak Mudsh 2 Tidak Baik . TiakMocah a Tidak Baik ,
b. Kurang Mudah b. Kurang Baik . Kurang Mudah b. Kurang Baik
¢,_-Mudah ~~ Bak ¢ Mudsh ¢ Bak
Rmmmaz__&_ d. Sangat Baik d. Sangat Mudah d. _Sangat Baik ,
3 | Schubungan dengan scluruh pelayanan kami bersifat | 8 | Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 3 | Sehubungan dengan scluruh pelayanan kami bersifat | 8 | Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian |
gratis, apakah Bapak/Tbu ada diminta mengeluarkan produk pelayanan antara yang ada pada publikasi | gratis, apakah Bapak/Tbu ada diminta mengeluarian produk pelayanan antara yang ada pada publikasi |
biaya terhadap pelayanan yang kami berikan ? dengan pelayanan yang diberikan ? biaya terhadap pelayanan yang kami beriken ? dengan pelayanan yang diberikan ? ,m
a Ada a.  Tidak Sesuai a Ada a Tidak Sesuai
b. Kadang Ada b. Kurang Sesuai | b. _nl_-uwbn- b. Kurang Sesuai
c. Tidak A~ Sesuai [ c. d&w ) [ \m P
& Tidak Sama Sckali d. Sangat Sesuai ; wﬁ& Tidak Sama Sckali - d. Sangat Sesua
4 | Bagaimana penilsian Bapak / Ibu mengenai 9 | Bagaimana penilaian Bapak/Tbu mengenai layanan aimana penilaian Bapak / Ibu mengenai 9 | Bagaimana penilaian u mengenai la:
Kkesesusian jangka waktu penyelesaian pelayanan konsultasi dan pengadusn yang tersedia ( serana kesesuaian jangka waktu penyelesaian pelayanan _ Eonociiingl g T?E_w!wg n yanan
dengan yang diinformasikan ? pengaduan / kemudshan mengadu / tindek lanjut ) ? dengan yang diinformasikan ? | pengaduan / kemudahan mengadu / tindak Lanjut ) ?
a. Tidak Sesuai a Tidak Baik a. Tidak Sesuai | a Tidak Baik
b, Kurang Sesuai b. _Kurang Baik b. NE.!u Sesuai ”
£~ Sesuai 7 Baik o Seusl
d.Sengat Sesusi d. Sangat Baik & Sunga Sesui
5 | Bagaimana penilaian Bapak/Tbu mengenai kesigapan ’ 5 | Bagaimana penilaian Bapak/Tbu mengenai kesigapan .
petugas pelayanan ? : petugas pelayanan ? :
¢ Sangat Cepat ”. nwgmloéa —
b. Cepat ~— gﬂ: ' . Cepat -
ey Lambat r@ rd A Tidak noeu Lambat r?
d. Tidak Cepat : TERIMAKASIH TELAH S TERIMAKASIH TELAH
Untuk Layanan Pengaduan Silahkan MENGGUNAKAN LAYANAN KAMI Untuk Layanan Pengaduan Silahkan MENGGUNAKAN LAVANAN KAMI
Menggunakan Layanan Online Kami Melalui Menggunakan Layanan Online Kami Melalui
www.lapor.go.id www.lapor.go.id
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PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU
| DINAS KESEHATAN, PENGFENDALAIAN PENDUDUK DAN

J KELUARGA BERENCANA
Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Fos 78711

/Q\L
Ry Telepon (0567) 21009 Faks (0567) 21666
| 7> Surat Elektronik:dinkes@kapuashulukab.go.id g
W TANGGAL SURVEY : 829 NOMOR RESPONDEN :
| (disini oleh petugas lavanan )
W DATA RESPONDEN
MR :%F)
JENIS KELAMIN _: © Laki-Laki o Perempuan
PENDIDIKAN :eSD o SMP/SLTP oSMA/SLTA oDI-DII o DIV/S1
e oS82 083 o Lainnya.... .
PEKERJAAN - o PNS/TNIPOLRI © Pegawai Swata © Wiraswasta / Usahawan
o Pelsjar / Mahasiswa  © Lainnya.....
JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN
1 | Bagzimanz penilzizn Bapak/ Tbu tentang Kesesuaian | 6 Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu mengenai perilaku |
gg%wﬂmggg | / kemampuan petugas pelayanan ? ,
persyaratan pelayanan yang diinformasikan ? { a Tidak Baik
2 Tidak Sesuai b. Kurang Baik
b. Kurang Sesuai A Bk
5 Sesuai , "d. Sangat Baik
d. Sangat Sesuai |
2  Bagaimana Penilaizn Bapak/Tbu mengenai | 7 wE%g\Ecgrﬁ_g ,
‘Hul-l[i-nwﬂmggk% | dan ketersediaan sarana dan prasarana
| pelayanan ? , pelayanan di Instansi ?
| 2 Tidak Modah a Tidak Baik
b. Kurang Mudah b. Kurang Baik
M\Zﬁrw c. Bak
d._Sangat Mudah “ A Sangat Baik
3 | Schubungan dengan scluruh pelayanan kami bersifat | 8 Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
;!EE-?EEB%E viﬁ}ggg.wﬂn&-v&-v&g
biaya terhadap pelayanan yang kami berikan | nﬁ@!ggmﬁn%q
Ads a  Tidak Sesuai
b. Kadang Ada ,, b, Kurang Sesusi
&/ Tidsk A Sesuai
d. Tidak Sama Sckali | d. ma_w“_waﬁ e
4 | Bagaimana penilaizn Bapak / Ibu mengenai "9 | Bagaimana penilaian Bapak/Tbu mengenai
kesesuaian jangks waktu peayclesaian pe kousaltasi dan pengaduan yaog terscdia (sarana
dengan vang diinformasikan ? Eg\ggaﬂn&:\g_écce
2 Tidak Sesuai a Tidak Baik
b. Kurang Sesuai ,
¢._ Sesuai
\mnﬁlwnni

PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU
DINAS KESEHATAN, PENGFENDALAIAN PENDUDUK DAN

KELUARGA BERENCANA
Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Pos 78711

Telepon (0567) 21009 Faks (0567) 21666 .
Surat Elektronik:dinkes@kapuashulukab.go.id Pt engs
TANGGAL SURVEY: 724 NOMOR RESPONDEN : [
(disini oleh petugas layanan ) L
DATA RESPONDEN
UMUR S
JENIS KELAMIN _: c Laki-Laki >Aerempuan
PENDIDIKAN :oSD =SMP / SLTP oSMA/SLTA oDI-DIIl o DIV/S1
cS2 283 o Lainnya....
PEKERJAAN : o PNS/TNI/POLRI 2 Pegawai Swata © Wiraswasta / Usahawan
¢ Pclajar/ Mahasiswa O Lainnya.....
JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN
1 | Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu tentang Kesesunian | 6 | Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu mengenai perilaka
persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan / kemampuan petugas pelayanan ?
persyaratan pelayanan yang diinformasikan ? a Tidak Baik
8. Tidak Sesuai b. Kurang Baik
b. Kurang Sesuai 5 Baik
Y Sesui d. Seangat Baik
d. Sangat Sesuai |
2 | Bagaimana Penilaian Bapak/Tbu mengenai 7 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu tethadap kualitas ~
Kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapat dan ketersediaan sarana dan prasarana |
pelayanan ? | pelayanan di Instansi ?
a. Tidak Mudah | a Tidak Bak _
b. , Kurang Mudah | b. Kurang Baik
o Mudsh ¢ Baik
d_Sangat Mudah __“d Sangat Baik

3 | Sehubungan dengan seluruh pelayanan kami bersifat
gratis, apakah Bapak/Ibu ada diminta mengeluarkan

biaya terhadap pelayanan yang kami berikan ? dengan
a Ada *

8 | Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesusian
_ produk pelayanan antara yang ada pada publikasi
pelayanan yang diberikan ?
& Tidak Sesuai

$ | Bagaimana penilsian gwi\_g mengenai kesigapan

Untuk Layanan Pengaduan Silahkan
Menggunakan Layanan Online Kami Melalui
www.lzpor.go.id

. TERIMAKASIH TELAH

MENGGUNAKAN LAYANAN KAMI

b. Kadang Ada b. Kurang Sesuai
 Tidak | ¢ Sesuai
d. Tidak Sama Sekali | 4 Sangat Sesuai
4 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu mengenai 9 | Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai layanan
Eﬂﬁt:—-.._.ur-s-_.i penyelesaian pelayanan reu!_.-ln__vi% yang tersedia ( sarana
dengan yang diinformasikan ? pengaduan / kemudahan mengadu / tindak lanjut ) ?
a  Tidak Sesuai a Tidak Baik
b. Kurang Sesuai b. Kurang Baik
c. Sesuai Baik
“g¢” Sangat Sesuai \N Sangat Baik
5 | Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesigapan
petugas pelayanan ? Q
B nm.ﬁgﬂa Eo Kandas
5/ Cukup Cepa @ Heoady
d. Tidak Cepat / Lambat TERIMAKASIH TELAH

—

Untuk Layanan Pengaduan Silahkan
Menggunakan Layanan Online Kami Melalui
www.lapor.go.id

MENGGUNAKAN LAYANAN KAMI




3

PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU

- PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HLU
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Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Pos 78
QJ Telepon (0567) 21009 Faks (0567) 21666 o T.ZZ,;‘ (0567) 21009 Faks (0567) 21666
RO e punhub ke g01d Vandipdomn Surat Elektronik:dinkes@kapuashulukab.go.id
TANGGAL SURVEY:  “¢o*9 NOMOR RESPONDEN : TANGGAL SURVEY : 72 024 NOMOR RI
_(disini oleh petugas layanan ) (disini oleh petugas layanan )
- DATA RESPONDEN , DATA RESPONDEN
UMUR UMUR : Y0
JENISKELAMIN : o lﬁ%-un #Perempuan JENIS KELAMIN _: c Laki-Laki #Perempuan
PENDDIKAN __ :oSD o SMP /SLTP oSMA/SLTA o DI-DI o DIV/SI PENDDIKAN __ :c SD 7/ SMP/SLTP © SMA/SLTA
08§-2 083 o Lainnya.... cS§2 283 o Lainnya....
PEKERJAAN : © PNS/TNUPOLRI © Pegawai Swata o Wiraswasta / Usahawan PEKERJAAN : ¢ PNS/TNVPOLRI o Pegawai Swata © Wiraswasta /
o Pelajar / Mahasiswa  © Lainnya..... c Pelajar / Mahasiswa o Lainnya.....

JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN

1 ‘BagnmmpmﬂmBlpaL/lbulmtmgKmnn 6

Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu mengenai perilakn

JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN

1 | Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu tentang Kesesuaian

]pumrm-pdlymymgm:sdmumumgm / kemampuan petugas pelayanan ? persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan ‘Ikmupulpﬂlg
persyaratan pelayanan yang diinformasikan ? a. Tidak Bak persyaratan pelayanan yang diinformasikan ? a. Tidak Baik
a. Tidak Sesuai b. KunngBaik 2 Tidak Sesuai ‘ b. 5‘:_::33&&
b. Kurang Sesuai | b. Ki Sesuai
S Sesusi i ) Sangat Baik A Sesuai Sesuat } < Sangat Baik
| "4 Sanpat Sesuai ‘ d. Sangat Sesuai
2 | Bagaimana Penilaisn Bapak/Ibu mengenai | 7 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu terhadap kualitas 2 BagmmaanmﬂalmBapak/Ib“mmsmli 7 | Bagaimana penilaian
Kemudahan prosedur yang dijalani untuk mmdapal dan ketersediaan sarana dan prasarana Kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapat dan ketersediaan sa)
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\ .kwnn..!s v [ b. Kurang Baik b. Kurang Sesuai r.w,\W“_.r!w Baik
e | d._Sangat Baik _ | d. SangatSesuai _d._Sangu Baik
o ¢w%n_n\__z_ mengenai kesigapan = 5 | Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesigapan =
Cepat 3 SUKAN ; tugag pelayanan ?
b. Cepat __o(r\- Sangat Cepat
¢. Cukup Cepat @ giuh.‘! 4 b. Cepat
d. Tidak Cepat / Lambat B 2 . Aar c. 95_,%8,“_\ ot
Untuk Layanan Pengaduan Silahkan TERIMAKASIH TELAH 4. Tidek Cep TERIMAKASIH TELAH
. ) ikan MENGG Si 2 p—— . ; ag
Mengguna kan Layanan Online Kami Melalui IRARINAKAR CATANM W Uk ”225: vmswa_:ﬂ_m__m_:f:_, MENGGUNAKAN LAYANAN KAMI
www.lapor.go.id Menggunakan Layanan On \ Melalui
e www.lapor.go.id
————ell




PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU
DINAS KESEHATAN, PENGFENDALAIAN PENDUDUK DAN
KELUARGA BERENCANA
Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Pos 78711
Telepon (0567) 21009 Faks (0567) 21666
Surat Elektronik:dinkes@kapuashulukab.go.id

\erq

PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU
DINAS KESEHATAN, PENGFENDALAIAN PENDUDUK DAN

KELUARGA BERENCANA
Jalan Diponegoro No. 27 Putussibau Kode Pos 78711
Telepon (0567) 21009 Faks (0567) 21666

[TANGGALSURVEY:  Z=v4 NOMOR RESPONDEN :

| (disini oleh petugas layanan)

,A DATA RESPONDEN
| UMUR
[JENIS KELAMIN _: c Laki-Laki > Perempuan
PENDDIKAN __:cSD >SMP/SLTP cSMA/SLTA o DI-DII DIV/S
cS2 283 o Lainny
PEKERJAAN : ¢ PNS/TNI/POLRI > Pegawai Swata © Wiraswasta / Usahawan
¢ Pelgjar / Mahasiswa > Lainnya.
JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN
1 E%i?gg Bagaimana penilaian Bapak/ engenai perilaku
| | persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi deng , kemampuan petugas pelayanai
| Eg%§§¢ [ Tidak Baik
| a Tidak Sesuai A . Kurang Baik
b. Sesuai , c.
\ o Sesuai || ‘Sangat Baik
| d. Sangat Sesuai |
2 | Bagaimana Penilaian Bapak/Ibu mengenai [7 mgggg;;gg_g
EZEEEE | dan ketersediaan sarana dan prasarana
pelayanan ? _ pelayanan di Instansi ?
a Tidak Mudah a  Tidak Baik

,‘
>
d. Sangat Baik

i i “ 8 ‘ Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
roduk pelayanan antara yang ada pada publikasi

gratis, apakah Bapak/Tbu ada diminta mengeluarkan | P
va terhadap pelavanan yang kami berikan ‘gvogvi&&gw
Ada a. Tidak Sesuai
. Kadang Ada [ b Sesuai
T | ] Sesuai
) g Tidak Sama Sekali | | Td. Sangat Sesuai
Bagaimana penilaian Bapak / Ibu mengenai 9 | Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai layanan
kesesuaian jangka waktu penyelesaian [ k Itasi dan pengaduan yang tersedia (sarana
dengan yang diinformasikan ? pengaduan / kemudahan mengadu / tindak lanjut ) ?
a Tidak Sesuai W a Tidak Baik
| b. Kurang Scsuai , b. Baik
B |
- Sesuai | d. Sangat Baik
5 Bapak/Ibu mengenai kesigapan N:
pelayanan ? =
2. Sangat Cepat
b. Cepat i Kardaspy,
. Cukup Cepat @ Wesar?
Tidok Cepat / Lassbet TERIMAKASIH TELAH
Untuk Layanan Pen gaduan Silahkan MENGGUNAKAN LAYANAN KAMI
Menggunakan Layanan Online Kami Melalui
lapor.go.id

Surat Elektronik:dinkes@kapuashulukab.go.id ca
TANGGAL SURVEY : NONA NOMOR RESPONDEN : ,
(disini oleh petugaslayanan) . 1
DATA RESPONDEN
UMUR :
JENIS KELAMIN _: c Laki-Laki > Perempuan ___
PENDIDIKAN :o8SD > SMP /SLTP cSMA/SLTA o DI-DII = DIV/S1
cS-2 283 o Lainnya.... o
PEKERJAAN : o PNS/TNI/POLRI 2 Pegawai Swata © Wiraswasta / Usahawan

G Pelajar / Mahasiswa o Lainnya.....

JENIS LAYANAN YANG DI GUNAKAN

6 E%i?%i
/ kemampuan petugas pelsysaan ?
a Tidak Baik

1 | Bagaimana penilaian Bapak/ Ibu tentang Kesesuaian
persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan
persyaratan pelayanan yang diinformasikan ?

2 Ti A

b, Jxmg Sooe

b. Kurang Baik

| e

2 | Bagaimana Penilaian Bapak/Ibu mengenai 7
Kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapat
pelayanan ?

a. Tidak Mudah

b. Kurang Mudah

C.
L Sangat Mudah

3 | Sehubungan dengan seluruh pelayanan kami bersifat | 8
gratis, apakah Bapak/Ibu ada diminta mengeluarkan

biaya terhadap pelayanan yang kami berikan ?
a. Ada
b. Kadang Ada

C.
E.\w% Sama Sekali

4 | Bagaimana penilaian Bapak / Ibu mengenai
kesesuaian jangka waktu penyelesaian pelayanan
dengan yang diinformasikan ?
a. Tidak Sesuai
b. Kurang Sesuai
Sesuai
d. Sangat Sesuai

5 wﬁé_ag Bapak/Ibu mengenai kesigapan :
Kardaswy,

TERIMAKASIH TELAH

¢. Cukup Cepat
d. Tidek Cepat / Lambat

Untuk Layanan Pengaduan Silahkan MENGGUNAKAN LAYANAN KAMI
ine Kami Melalui

Menggunakan Layanan Onli
www.lapor.go.id
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PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU

KUESIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT LUAR GEDUNG
UPT PUSKIZSMAS PURING KENCANA KABUPATEN KAPUAS HULU

S

|
|

il TANGOAL SURVEY: ... %029 = " NOMOR RESPONDEN: _......
| (diisi oleh petugas layanan)
| DATA RESPONDEN
| UMUR T— i e S ————
o ) _ o
genis KEaMIN: (O taki-taki (O Perempuan
— - — _——— = — T ——— i e e ey Bt
peommany - Qs Qswesre O smaysima O pi-pm Onivysi
s-2 s-3 Lainnya .......c.cc.
Os2 O O Lainny
peKERJAAN ¢ () PNS/TNI/Polri O Pegavai Swasta () Wiraswasta/Usahawan
O Pelajar/ Mahasiswa O Lainnya...........c..

| JENIS LAYANAN YANG DIGUNAKAN :

‘ ;
"A. | Bagaimana Pendapat saudara tentang kesesuaian | F. Bagaimana pendapat
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya? Kompetensi/kemampuan petugas dalam

1. Tidak sesuai pelayanan?
1. Tidak kompeten

2. Kurang kompeten

3. kompeten

! L4 Sangat kompeten

B. | Bagaimana pemahaman saudara tentang | G. | Bagaimana pendapat saudara tentang Perilaku
Petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan

| Kemudahan Prosedur pelayanan?
} 1. Tidak mudah |°°11 mTidakMI
‘ i sopan
| 2. Bovnganish 2. Kurang sopan
| 3. Mudah 3. sopan
L4 Sangat Mudah A4~ Sangat sopan
| C. i pendapat saudara tentang Kecepatan H. | Bagaimana pendapat Saudara tentang Kualitas
| Waktu dalam memberikan pelayanan? Sarana dan Prasarana?
} 1. Tidak cepat 1. Buruk
| 2. Kurang cepat 2. Cukup
3. Cepat 3. Baik
\kgﬂiaz Cepat " Sangat baik
D. pendapat saudara tentang Kewsajaran | [ Bagaimana pendapat saudara tentang Pengaduan
| Biaya/Tarif dalam pelayanan? Pengguna Layanan?
’ 1. Sangat mahal 1. Tidak ada
| 2. Cukup mahal 2. Ada tetapi tidak berfungsi dengan baik
} 3. Murah 3. Berfungsi
w 14~ Gratis ~dikelola
ian E

E. | Bagaimana pendapat saudara tentang Ke:
Produk pelayanan yang tercantum?
1. Tidak sesuai
2. Kurang sesuai
3. Sesuai

LA Sangat sesuai

Untuk Layanan Pengaduan Silahkan
Menggunakan Layanan Online Kami Melalui
www.lapor.go.d

TERIMA KASIH TELAN
MENGGUNAKAN LAYANAN KAMI

KOMENTAR, SARAN DAN MASUKAN:




O.u \munig — ‘ UM

PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU Q\
KUESIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAXAT LUAR GEDUNG , PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU
UPT PUSKESMAS S PURING KENCANA KABUPATEN KAPUAS HULU EUESIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT LUAR GEDUNG
TANGOAL SURVEY: .. 294 e ~ NOMORRESPONDEN: ... | UPT PUSKESMAS PURING KENCANA KABUPATEN KAPUAS HULU
.a.ior.s _xEulE-rsua\ TANGOAL SURVEY. ... [oﬂh NOMOR RESPONDEN: .. ..
DATA Eo_a!‘ v | S clet potingas yuior SR
[OMUR ... Tehun T . DATA RESPONDEN

UMUR ! eeenio. Tahun

 JENIS KELY zmc;:z Ouk-uki O rerempuan

JENISKELAMIN: () Laki-taki () Perempuan

renpDkaN - Qs O swesre O smassima Oobi-om  Qowst
PENDDIKAN  : Qso QO swesire O swassuma Oopi-om  Qows:
QOsz2 QOsas O rannya ..
| PEKERJAAN - (D) PNS/TNI/Polri QO Pegavai s o) /Usah Osz QOss O uinnya ...
Q Pelajar/Manasiswa O Lainnya....... PEKERIAAN . () prs/mvI/poii O reamvais Owi
, e O Petajar/Mahasiswa O rainnya.........
JENIS LAYANAN YANG DIGUNAKAN :
JENIS LAYANAN YANG DIGUNAKAN :
(A Pendapat saudara tentang & ian | F. | Bagaunana  pendap g | e
persy pel dengan jenis pelay ya? lgq v.&'ﬂ.ﬁ.ull petugas  dalam T Pendap - ey 1 . e
1. Tdak sesuai pelayanan | persy 1 denga _::.ad:._ anannva? Eom e ¥
2. Kurang sesuai 1. Tidak kompeten | 5. Tidak sesuai pelayanan® i T
3 _Sesual 2. Kurang kompeten ( 6. Kurang sesuai 5. Tidak kompeten
Sangat sesual 3. kompeten | 7. Sesuai 6. Kurang kompeten
| S [y S — S {Mﬁ ngat ko Shnﬁ = g\D’D‘»!E . kompeten
B. | B pemah saudera 8 d t kompeten
| Kemudahas Prosedur pel ? E-n-_bﬂvo:-:!.._uxl g:n- B. |Bagaimana  pemahaman  saudara  tentang | G. Ewmq d targ Perilaku
| 1. Tidak mudah 1 8 Kemudahan Prosedur pelayanan? Petugas dalam pelay terkaut kesop dan
| |2 Kurangmudah 2 __nEx pea. 5 Tidak mudah keramahan?
| 3 Mudah 3. sopan 6. Kurang mudah M .__n._n-w.n‘:
U~ Bangat Mudsh ¢ Sangat sopan , 7. :ﬁ”: - % 8_.55..88..8
C. | Bagaimana pendapat saudara b Kecepat H. | Baga pendapat Saud g Kualitas ggg
Waktu dalam memberikan pelayanan? Sarana dan Prasarane? C. | Bagaimana p te 2 1 la ana pendapat Saud o
1 Tidak cepat 1. Buruk EEBBE?Egv Sarana Prasarana? -
2. Kurang cepat w W..W% - M&rﬂi» 5. Buruk
3 t 5 . Kurang cepat 6. Cukup
d\\m-b«-_ t Cepat w4~ Bangat baik 7. t 7.
_ . — gat Cepat E\m-e.rﬁ baik
D. - g 2 gl!l—h«-h-wv o D. |Bagaimana n Bagair pen AUl
E‘\-EERFKEEQ g pendap d g Kewajar I. | Bagaimana pendap da g Pengadnas
|1 Sangat mahal 1. Twdak ada Biaya/Turif dalam pelayanan? Pengguna Layanan?
2. Cukup mahal 2. Ada tetapi tidak berfungai dengan baik 5. Sangat mahal 5. Tidak ada
e 4 3. w«&:.in 6. Cukup mahal 6. Ada tetapi tdak berfungsi dengan baik
f‘h\oi s - 7. 7. Berfungsi
E. a e B ENTAR, BARAN DAN MASUKAN: Ry S
ilr‘iwlagn_ﬂu KOMENTAR, SARAN DAN MASUKAN: E. 8 A P P di g Ki d r —— — =
1 Tidak sesuai Produk pelsyanan yang ? SARAN DAN MASUKAN: ,
2 Kurang scsuai 5. Tidak sesuai
ual | 6. Kurang sesuai ,
,t\wnmﬂ sesuai | |7 H A
_ ? at sesuai_ B — |
| |
ey |
ntuk Layanan Pengaduan Silahikan " — 7
gunakan Layanan Online Knmi Mels
www lepor.go
A KASIH T1L




o Amnup |
PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU
KUESIONER SURVEY KEPUASAN MASTARAKAT LUAR GEDUNG f
UPT PUSKESMAS PURING KENCANA KABUPATEN KAPUAS HULU
TANGGAL SURVEY. . JO0BR NOMOR RESPONDEN. .......
(diisi oleh petugas layanan)
DATA RESPONDEN
UMUR .. Tahun
JeNis keLaMiy . (O Laki-laki (O Perempuan |
renooman - OQso Qswesee O svasima O pi-om Opwyst
Os2 QOss O ainnya....oe.
| pakeruaax o () PNS/TNI/Polr Q Pegavai O
O Pelajar/Mahasiswa O Lainnya.........

JENIS LAYANAN YANG DIGUNAKAN :

A B Bagai ’ 4 ».
persy p dengan jenis pelay EKomp i/kemampuan petugas dalam
5. Tdak sesuai pelayanan?
6. Kurang sesuai 5. Tidak kompete
7. Sesuai 6. Kurang kompeten
Fw\w!_m!-nuc!, 7. kompeten
~ Sangat kompeten
B B h Bags pend! tentang Perllaku
K dahan F Petugas dalam p terkai P dan
5. Tidak mudah keramahan?
M. E:da!— ek 5. Tidak sopan
5 - 6. Kurang sopan
7. Mudah 7. sopan
Sangat Mudah \8— Sangat sopan
c XKecepatan | H. i p ntang Kualitas
Egggxgv Serana dan Prasarana?
5. Tidak cepat S. w:rE.:r
6. Kurang cepat 6. Cukup
” Sangat Cepat gat baik
'D. | Bagas pendape Eewsjas } Pengaduan |
Blays/Tarif dalam pelayanan? gﬂl-lwgv
5. Sangat mahal 5. Tidak ada
6. Cukup mahal 6. Ada tetapi tidak berfungsi dengan baik
7. Murah 7. ungsi
| 5Cratis dikelola
— = Ko - —_
' Produk pelay yang ter i KOMENTAR, BARAN DAN MASUKAN:
5. Tidak sesuai
6. Kurang sesuai
7. Sesuai
“Sangal sesuai —

| TANGOAL SURVEY: ..

(diisi olch petugas layanan)

PEMERINTAH §ch>4mz KAPUAS HULU

KUESIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT LUAR GEDUNG
UPT vcw_amv;h PURING xnzgz> §i>._.w.¢ KAPUAS HULU

tded i

== B NOMOR RESPONDEN

S

Untuk —\._5

Menggunal

%

DATA RESPONDEN
UMUR ... Tahun o e
JENIS KELAMIN : () Laki - lakd O Perempuan
penoomany - OQso Qswesie O smassima QO oi-om QOpoivsst
Os2 QOss O Leinnya ...
PEKERJAAN = () PNS/TNI/Polri O Pegavai Ow
OWEH\ZE o Lamnya..........co.
| JENIS LAYANAN YANG DIGUNAKAN :
>. aga F A p A nn-|n.—a-._.lw S -, ‘. 5 n. & p p P = 2
1 dengan jenis pelay ? Eompetensi/kemampuan  petugas  dalas
_ ._.E-w 825 pelayanan?
2. Kurang sesuai 1. Tidak kompeten
3, uai 2. Kurang kompeten
. Sangat sesuai 3. _kompeten
A%~ Sangat kompeten _ 1
B. i h tentang | G 2 pend d rilakn
Ioﬂghgnnvo_-wi:&.v Petugas dalam pelay terkait k dan
1. Tidak mudah keramahan?
2 Kurang mudah 1. Tidak sopan
A 3. Mudah 2. Kurangsopan
b 3. pan
\#Sangat Mudah Y
C. K H. | Bagaimana pendapat S g Knalitas
Waktu dalam g.on:_ﬂu pelayanan? Sarana dan Prasarana?
| 1. Tidak cepat 1. Buruk
n Kurang cepat 2. Cukup
pat 3. Baik
u-:w:o..?. 4~ Sangat baik
d Eewa) I | Bags P e
!-u-\u.-ln dalam | vn_hvi:nbv Pengguna Layanan?
1. Sangat mahal 1. Ndak ada |
w Cukup mahal 2. Ada tetap: tidak berfungs: dengan bauik |
Musah 3. Berfungsi
Q-.lﬂh S—G—o..l _
E. g X P — — -
v:&ar‘s-lb ERB-:EE... ENT. SARAN DAN MASUKAN:
1. Tidak sesuai ,
2. Kurang sesu uai |
3. |
L sesuai |
|
f
|

Pengaduan Silahkan
—A yanan Online Kami Me

. 5#._...8 X%

TERIMA KASIH TELAH
!!!!!!! INAKAN LAYANAN KAMI




e — g
N ¥ P | 8 Aler Tt
/ ../-/ -
A ~/
\ G._ % | PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU
PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU _ | XUESIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT LUAR GEDUNG
KUESIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT LUAR GEDUNG [ ) :33«%\ 1E\E\zo g!\lglw i _S?\G HULU S
UPT PUSKESMAS PURING KENCANA KABUPATEN KAPUAS HULU [ TANGGAL SURVEY: ..... LB¥q NOMOR RESPONDEN ...
TANGGAL SURVEY: . - 9o NOMOR RESPONDEN. ...... ﬁ | (diisi olch petugas layanan) B \ S
| (dtisi oleh petugas _.q-u.u. , - DATA RESPONDEN
DATA RESPONDEN UMUR  : ... Tahun T e~ e =
UMUR s Tahun — s e e e S s — =
JENS KELaMiy : () Lake - lakd O Perempuan ) -
JENIS KELAMIN : Laki - laki Perempuan [ \ -
O © 0 ‘ penomikay : OQOso QO swemre O swajsima O bi-om Opows:
PENDIDIKAN  : sD SMP/SLTP SMA/SLTA DI- DIl DIV/S1 [
Os2 Oss O winmya........ el PEKERJAAN = () PNS/TNI/Polri O Pegrwmi O
PEKERIAAN () PNS/TNI/Polri QO Pegavai Swasta () Wiraswasta/Usahawan (O Pelsjer/Manasiswa O taioeya...cc
‘ —_——— — — _ o —
(O Peisjar/Mahasiswa O rainnya........
JENIS LAYANAN YANG DIGUNAKAN :
'w ;< *% U—o ? , CEEIB PN S EES IEN SRS B AE s Shs S LSO R e - e it
|A | Bagaimana Pend aud ntar ian | F. ~ pend dara "
A | Bagaimana Pend uda x fan [ F. | Bagai pendap pey P gan jenis pelay Kompetni P potugs  calazm
| persy pelayaran dengan jenis p ? Eompetensi petup dalax 7 2. Kurang sesuai 1. Tidak kompeten
5. Tidak sesuai pelayanan? 3 ¢ ks
6. Kurang sesuai 5. Tidak kompeten ; al Kurang kompeten
" Sangat sesuai 3. peten
7. a 6. Kurang kompeten I\ﬁ o
..h.\mum! scsuai 7 peten - _ :.xl(nm'imw S
! ~" Sangat kompeten _ B. NN . FemAl = G. P u.ﬂu P
7| p ham G. | Bagai pendapat X Petugas .Fur! pelay teriait P dan
| X dahan P d L ? Petugas dalam pelay terkait dan 1. Tidak mudah “.HHBDE
| udah o keramahan? 2. Kurang mudah . Tidak sopan
,M anr! 5. Tidak sopan 3, Mydah w Kurang sopan
- Kurang mudah 6. Kurang sopan t Mudah I\ﬁuﬂnn
7. M -w: " 7. sopan . Sangat sopan
gat Mu 8. t sopan —_— ) B
8 — C. | Bagat P d Kecep H. |B apat S Koalitas
e - Kocepatan | H. | Bagaimana pend Saud Kualitas Waktu dalam memberikan pelayanan Sarana daa Prasarana’
l-EEE«Bgr-: pelayanan? Mlmu-s!-gv w M!.-wﬂ%“& w. Buruk
5. Tidak cepat . Buruk & E-:an . Cukup
le. Kurang cepat w. Cukup . Cepat S\Nwe:!w
,wmue soipet 5 Sangat btk s
e | N — D. g/ pendap d g Kewaj; L |B pendap d g Pengaduan
D.  saudara g Kewsj 1. | Bagai pendag . d g Pengad EEE?EEV ﬂl“l&-ﬂqi'lv
\EE anan? Pengguna Layanan - Sangat mahal . Tdak
MFN--:«%BIE R 5. Tidak ada - _ 2 Q-_”ME 2. Ada tetap: tidak berfungs: dengan baik
mahal 6. Ada tetapi tidak berfungsi dengan A3 Be
m. Cukup 7. ungsi " Gratis KAMMWM!
| (e ~iielols E | Bagaimana pendap 7 _ —
E | B d d K 4 T Produk pelay yang KOMENTAR, SARAN DAN MASUKAN:
Produk pelay yang ? ﬁ KOMENTAR, BARAN DAN MASUKAN: 1. Tidak sesuai
| [ | e |
.\ Sesuai . Sangat sesuai
15 8tngat sesuai__ oo DRSS |
tuk Layanan Pengaduan Silahk: —_— ——————————— — ———
ggunakan Layanan Online Kami M
www.lapor go.id
RIMA KASIH TELATE
UNAKAN LAYANAN KAMI




PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU

KUESIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT LUAR GEDUNG

, UPT PUSKESMAS PURING xmzo.;z> KABUPATEN _S:;w HULU
TANGOALSURVEY: . _._=agly

S T

'TANGOAL SURVEY: ... AbLq

4,
PEMERINTAH KABUPATEN KAPUAS HULU

KUESIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT LUAR GEDUNG
UPT PUSKESMAS PURING KENCANA KABUPATEN KAPUAS HULU

NOMOR RESPONDEN

(dilsi olch petugas layanan) )
Eﬂbg
UMUR . Tahun i T e
JENIS KELAMIN : () Laki - laki O Perempuan S
penooiay : OQso Qs O swassima O oi-om Oo_.tﬂ
QOs2 QOss O temnya ...
PEKERIAAN = () PNS/TNI/Polri QO regavai Ow /Usah
Q Pelajar/Mahasiswa QO winrya........ -
| JENIS LAYANAN YANG DIGUNAKAN :
T Foriing e = = o
persy pel dengan jenis pelayanannya? EKomp /% petugas dalac
1. Tidak sesuai pelayanan?
2. Kurang sesuai 1. Tidak kompeten
3 ual 2. Kurang kompeten
Sangat sesuai 3. peten
_Sangat kompeten
B P 8| G. |B P
Kemudshan Prosed Petugas dalam pelay teriait dan
keramahan?
1
. Hﬁ.ki“anr 5
3 n_-wn 2. Kurang sopan
2 3. y
7 Sangat Mudah \ Sangat sopan ,
—
C. |Bagaimana pcndapat saudara tentang Kecep H. | B pend. Saud: g Knalitas |
‘Waktu dalam memberikan pelayanan? Sarana dan Prasarana?
1. Tidak cepat 1. Buruk |
2. Kurang cepat 2. Cukup
3. 3.
_v\onﬁug‘-o«! J,\wan-b‘;-_w
D. | Bagaimana p 1g Kewaj L |B pendap d g Pengadu
Blaya/Tarif dalam | .x_ai:-:v Pengguna Layanan?
1 Sangat mahal 1. Tdak ada
w gacinnEE 2. Ada tetapi tidak berfungs: dengan baik
3.
V4. Gratis ” dikelola
E. | Bagai pend Kex e
Produk pelay yang EKOMENT. SARAN DAN :
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Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
Terhadap UnitPenyelenggara Pelayanan Publik

PUSKESMAS PURING KENCANA
TAHUN 2025



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas terselesaikannya Laporan
Survei Kepuasan Masyarakat di Unit Pelayanan Puskesmas Puring Kencana yang
merupakan bentuk pertanggungjawaban dan tolak ukur tingkat pencapaian sasaran

atas pelaksanaan kegiatan sesuai dengan program dan kebijakan yang ditetapkan.

Laporan ini memuat hasil Survei Kepuasan Masyarakat mengenai pelayanan
publik di dalam dan luar gedung. Adapun pelayanan dalam gedung mencakup
pelayanan pendaftaran, pelayanan poli umum, pelayanan poli gigi, pelayanan KIA,
pelayanan laboratorium, pelayanan apotek, pelayanan konsultasi gizi dan
pelayanan persalinan. Adapun waktu pelaksaan Survei Kepuasan Masyarakat
adalah Imunisasi, Kelas Ibu Hamil, Kelas Ibu Balita, Posbindu dan Posyandu Lansia

yang dilakukan selama bulan Juli sampai dengan september 2025.

Melalui hasil dari survei ini diharapkan Puskesmas Puring Kencana dapat
mengetahui unsur pelayanan yang perlu diperbaiki dan yang perlu ditingkatkan.
Sebagai bentuk pertanggung jawaban kepada publik dan tanggung jawab
penyelenggaraan negara, laporan ini sangat terbuka terhadap saran dan masukan
agar dapat memperbaiki tingkat kesalahan serta menjadi referensi terhadap proses

perbaikan mutu pelayanan yang ada di Puskesmas Puring Kencana.

Akhirnya kami mengucapkan terimakasih kepada semua pihak yang telah
membantu menyelesaikan penyusunan Laporan Survey Kepuasan Masyarakat
(SKM) Puskesmas Puring Kencana. Semoga bermanfaat dan dapat memenuhi

kebutuhan semua pihak yang berkepentingan dalam pelayanan publik.

Sungai Antu, 30 September 2025
Mengetahui,
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sesuai amanat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, Pemerintah memiliki kewajiban untuk meningkatkan kualitas
dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan asas—asas umum
pemerintahan yang baik, serta untuk memberikan perlindungan bagi setiap
warga negara dan penduduk dari penyalahgunaan wewenang dalam
penyelenggaraan pelayanan publik yang berkaitan dengan kebutuhan dasar
masyarakat. Atas dasar definisi itu pula maka berbagai upaya dilakukan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik. Dalam rangka upaya peningkatan
kualitas pelayanan publik tersebut maka perlu diketahuinya Nilai Survei
Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai tolak ukur untuk menilai kualitas
pelayanan.

Untuk maksud tersebut di atas, dilaksanakan Survei Kepuasan
Masyarakat di lingkungan Puskesmas Puring Kencana Kecamatan Puring

Kencana Kabupaten Kapuas Hulu.

B. Tujuan
Tujuan pelaksanaan survei adalah :

1. mengukur kepuasan Masyarakat sebagai pengguna layanan Puskesmas
Puring Kencana

2. meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan Puskesmas Puring
Kencana.
Panduan ini digunakan untuk memberikan panduan kepada petugas tentang
cara melaksanakan survei terhadap Masyarakat untuk mendapatkan umpan
balik terhadap kinerja Puskesmas.

C. Sasaran

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif
dalam menyelenggarakan pelayanan publik.

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap



pelayanan publik.
D. Ruang Lingkup
Ruang Lingkup Survei Kepuasan Masyarakat yaitu diwilayah kerja
Puskesmas Puring Kencana Kecamatan Puring Kencana Kabupaten Kapuas
Hulu.
E. Batasan Operasional

1. Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan Masyarakat terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

2. Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan dengan skala 1
(satu) sampai dengan 4 (empat).

3. Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan
pelayanan kepada penerima pelayanan.

4. Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah unsur-unsur yang menjadi
indikator pengukuran kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik.

5. Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh pemberi layanan secara
berkala setiap 3 (tiga) bulanan (triwulan), atau 6 (enam) bulan (semester)
atau minimal 1 (tahun) sekali.

6. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai peraturan peraturan
perundang-undangan.

7. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

8. Kepuasan Masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

9. Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada Masyarakat sebagai variabel
penyusunan survei kepuasan Masyarakat untuk mengetahui kinerja unit

pelayanan



10. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan.

11. Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan.

12. Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah.

13.Instansi Pemerintah adalah Instansi pemerintah Pusat dan Pemerintah
Daerah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.



BAB II
METODOLOGI DAN TEKNIK PELAKSANAAN SURVEI

A. Penetapan Responden
Responden yang mengisi tidak terpilih melainkan secara acak yaitu
masyarakat yang menerima layanan dalam cakupan masing- masing unit
pelayanan di lingkungan Puskesmas Puring Kencana
B. Lokasi Survei
1. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan di Dalam Gedung
pada 10 unit pelayanan Puskesmas Puring Kencana sebagai berikut:
- Unit Pendaftaran
- Apotek
- PoliUmum
- Poli KIA dan KB
- Poli Gigi
- UGD
- Laboratorium
- Poli Gizi dan Sanitasi
- Rawat Inap
- Poli Anak
2. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan di Luar

Gedung yang mecakup Program sebagai berikut:
- Posyandu Lansia

- Kelas Ibu Hamil

- Kelas Ibu Balita

- Posbindu

- Imunisasi
C. Ketenagaan

Pengorganisasian tenaga yang dibentuk dalam pelaksanaan survei yaitu:
1) Tim perencana survei, bertugas untuk :
- Menyusun rencana survei

- Membuat, menyusun dan menggandakan kuesioner



- Mendistribusikan kuesioner pada unit-unit layanan dan jejaring

Puskesmas
- Menganalisa data dan menyusun laporan hasil survei
2) Tim pelaksana survei, meliputi:

- Petugas pada masing-masing unit layanan yang bertugas untuk

pengambilan data kuesioner Masyarakat.

D. Periode Survei

Survei ini dilaksanakan secara periodik setahun dua kali atau setiap enam
bulan sekali. Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan Masyarakat terhadap layanan
yang diberikan. Selain itu, hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan
terhadap pelayanan publik dan melihat kecenderungan (trend) layanan publik
yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari

penyelenggara pelayanan public.

. Metode survei
Untuk melakukan survei secara periodik mempergunakan pendekatan

metode kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala Likert. Skala Likert
adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner (angket),
dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa survei.

. Fasilitas dan kelengkapan

Dalam pelaksanaan survei menggunakan kelengkapan sebagai berikut:

- Kuesioner

- Alat tulis



BAB Il
TAHAPAN DAN PELAKSANAAN SURVEI

A. Persiapan Survei
Persiapan survei dilaksanakan oleh Tim Perencana Survei mencakup langkah-
langkah:
1) Menyusun instrumen survei (kuesioner)
2) Mensosialisasikan waktu dan metode survei kepada tiap unit kerja dan
Masyarakat (Masyarakat)
3) Mengkordinasikan pelaksanaan survei
B. Pelaksanaan survei
a. Pelaksana survei dilaksanakan sendiri oleh tim survei Puskesmas
Puring Kencana
b. Menyajikan dan melapoporkan Instrumen survei Instrumen survei berupa

Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat yang disusun atas 3 (Tiga) bagian

yaitu:

Bagian | . Identitas responden meliputi usia, jenis
kelamin, pendidikan, pekerjaan, unit tempat
mendapatkan layanan

Bagian Il . pendapat responden terhadap unsur-unsur
pelayanan yang diterima

Bagian Il : komentar dan saran untuk perbaikan layanan

Puskesmas Puring Kencana.Daftar pertanyaan dan

skor unsur-unsur pelayanan sebagai berikut:



Tabel 1 Kuesioner Kepuasan Masyarakat (Dalam Gedung)

No

Pertanyaan

Sangat

Puas

Puas

Kurang

Puas

Tidak

Puas

Bagaimana pendapat saudara
tentang kesesuaian persyaratan
dengan jenis pelayanannya?

Bagaimana pemahaman Saudara
tentang kemudahan prosedur
pelayanan di unit ini ?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang kecepatan waktu dalam
memberikan Pelayanan

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kewajaran tarif/biaya dalam
pelayanan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kesesuaian produk
pelayanan antara yang tercantum
dalam standar pelayanan dengan
hasil yang diberikan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang Kompetensi/ kemampuan
petugas dalampelayanan?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang perilaku petugas dalam
pelayanan terkait kesopanan dan
keramahan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kualitas sarana dan

prasarana

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang penanganan pengaduan

pengguna layanan?




A.

Daftar pertanyaan Survei Kepuasan Masyarakat Di ( Luar Gedung )

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanannya

1. Tidak sesuai 3. Sesuai

2. Kurang sesuai 4. Sangat sesuai

Bagaimana pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur Pelayanan

1. Tidak mudah 3. Mudah

2. Kurang mudah 4. Sangat mudah

Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan
pelayanan

1.Tidak cepat 3.Cepat

2.kurang cepat 4. Sangat Cepat

Bagaimana Pendapat saudara tentang keewajaran biaya/tarif dalam pelayanan
1. sangat mahal 3. Murah

2. cukup mahal 4. Gratis

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian produk pelayanan yang tercantum
1. Tidak sesuai 3. sesuai

2. Kurang sesuai 4. Sangat sesuai

. Bagaimana pendapatan saudara tentang kompetensi/kemampuan petugas dalam

pelayanan
1. tidak kompeten 3. Kompeten
2. kurang kompeten 4. Sangat kompeten

. Bagaimana pendapat saudara perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan

dan keramahan

1. Tidak sopan 3. Sopan
2. Kurang sopan 4. Sangat sopan
. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas sarana dan prasarana
1.Buruk 3. baik
2. Cukup 4. sangat baik

Bagaimana pendapat saudara tentang pengaduan pengguna layanan
1. Tidak ada 3. Berfungsi kurang maksimal

2. Ada tetapi tidak berfungsi 4. Dikelola dengan baik



G.Penentuan sampel
Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan, tujuan
survei dan data yang ingin diperoleh. Responden secara acak dan tidak ditentukan
sesuai dengan cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk

besaran sampel dan populasi dapat menggunakan tabel sampel dari krejcie

dan morgan.
Tabel 1 Sampel Morgan dan Krejcie
Poupulaxi Samnpel FPupulasi Sumpel Pupulasi Sampel
(N) (n) (M) (n) (N) (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1300 317
45 40 290 165 1900 320
30 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
&0 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
= 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 TO 440 205 4000 351
Q0 73 460 210 4500 354
a5 TG 480 214 S000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 TOOO 364
120 Q2 G600 234 2000 367
130 a7 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 354




Populasi adalah pasien yang berkunjung ke Puskesmas Puring Kencana
dalam satu Triwulan terakhir yaitu 690 pasien. Sampel adalah sebagian pasien
yang berkunjung ke Puskesmas Puring Kencana selama satu semester.

Berdasarkan tabel tersebut diatas, besar sampel didapatkan jumlah
sampel yang diperlukan sebesar 242 responden pemilihan sampel dilakukan

dengan cara:

- Menentukan jumlah sampel minimal yang diperlukan
- Menentukan jumlah hari survei

- Membagi jumlah sampel minimal dengan jumlah hari survei untuk
menentukan jumlah sampel yang akan diambil per hari

- Menentukan jumlah sampel per hari yang akan diambil di masing-masing unit
kerja berdasarkan proporsi kunjungan masing-masing unit dan program -

program yang dijalankan.

H. Tehnik pengambilan data
Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner yang berisi daftar
pertanyaan tentang kepuasan pasien. Kuesioner didistribusikan ke unit-unit kerja
Puskesmas dan program-program yang dijalankan.

Tehnik pengumpulan data dilakukan dengan cara:

Responden mengisi sendiri kuesioner yang diterima dan langsung

dikumpulkan kedalam kotak yang telah disediakan.

Untuk responden diluar gedung mengisi sendiri kuesioner yang diterima dan
langsung dikumpulkan kepada petugas.

Dalam hal responden tidak dapat mengisi sendiri, petugas membantu
pengisian dengan melakukan wawancara (indepth interview) dan responden

memilih jawaban yang sesuai.

I. Analisa dan penyajian data
Data yang terkumpul kemudian dilakukan proses editing, coding dan entry
data kemudian diolah sebagai berikut:
Data karakteristik responden disajikan dalam bentuk distribusi frekuensi
menggunakan tabel atau grafik.

Data pendapat responden terhadap unsur-unsur pelayanan di Puskesmas



dilakukan tabulasi dan skoring kemudian dimasukkan dalam form unsur Ul
sampai dengan U9.

- Menentukan bobot nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

__Jumlah Bobot:
" Jumlah Unsur

Bobot nilai rata-rata tertimbang 1=0,111

Menentukan Nilai rata-rata per unsur pelayanan dengan cara: Nilai masing-masing
unsur pelayanan dijumlahkan kemudian dibagi dengan jumlah responden
Menentukan Nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan dengan cara : Nilai rata-
rata per unsur pelayanan dikalikan dengan bobot nilai rata-rata tertimbang
Penghitungan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan (IKM-UP) dengan
cara menjumlahkan 9 (sembilan) unsur dari nilai rata-rata tertimbang

Penghitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dengan mengkonversikan
dengan nilai dasar 25 untuk memudahkan interpretasi penilaian IKM antara 25-100

m menggunakan rumus :

IKM Unit Pelayanan x 25

. Pengambilan kesimpulan
Nilai IKM yang didapatkan kemudian dipersepsikan untuk menentukan
kualitas kinerja Puskesmas Puring Kencana sebagaimana tabel berikut:
Tabel 11
Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu

Pelayvanan dan Kinerja Unit Pelayanan

- KINERJA
NILAI | NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL UNIT
PERSEPSI (INT) KONVERSI [NIK]) PELA‘[I’_ANE%N PELAYANAN
(=) ¥
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak baik
2 2,60 - 3,064 | 65,00 - 76,60 R
baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B Baik
a 3,5324 - 4,00 |88,31- 100,00 A Sumpat
baik




M. Langkah-langkah survei (Prosedur operasional)

Prosedur operasional Survei Kepuasan Masyarakat ditampilkan dalam bagan berikut:

Gambar 1. Bagan prosedur operasional Survei

Persiapan survei

U

Pemilihan responden
1l

Pengambilan data
kuesioner

Editing, coding dan
entry data

1l

Perhitungan nilai rata-
rata unsur layanan dan
nilai indeks pelayanan

[

Penyajian data




BAB IV
HASIL SURVEI

A. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan
Berdasarkan unit pelayanan tempat responden mendapatkan pelayanan
kesehatan di Puskesmas Puring Kencana, maka didapatkan distribusi frekuensi
sebagaimana tabel berikut:

Tabel 3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan (dalam gedung)

NO UNIT JUMLAH PRESENTASE
1 | Pendaftaran 60 25%
2 | Apotek 60 25%
3 | PoliUmum 55 23%
4 | Laboratorium 25 10%
5 | Ranap 5 2%
6 | Poli Gigi 2 1%
7 | Poli KIA dan KB 15 6%
8 | Poli Gizi dan Sanitasi 5 2%
9 | UGD 15 6%

Total 242 100%

Berdasarkan hasil survei didapatkan jumlah responden terhitung tinggi ada
pada Unit Pendaftaran, Apotek dengan persentase yaitu 25% dan sebaliknya

didapatkan persentase rendah ada pada unit Poli Gigi yaitu 1%.

Tabel 3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan (Luar Gedung)

NO UNIT JUMLAH PRESENTASE
1 |Posbindu 35 44%
2 munisasi 15 19%
3 |Posyandu lansia 10 13%
4 |Kelas Ibu hamil 4 5%
5 |ANC 4 5%
6 [Kelas Ibu Balita 6 8%
7 | Kunjungan Lapangan BBLR

dan Bayi Balita dengan 6 8%
Masalah Gizi di Posyandu
Total %0 100%




Berdasarkan hasil survei di dapatkan jumlah responden terhitung paling tinggi

yaitu di program posbindu dengan presentase 44% dan paling rendah ada pada

program Kelas Ibu hamil dan ANC yaitu dengan presentase 5%.

B. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unsur penilaian (Dalam gedung)

a. Unsur kesesuaian persyaratan (U1)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 38% responden menjawab Puas untuk

kesesuaian persyaratan pelayanan di Puskesmas Puring Kencana.

Selengkapnya hasil survei tampak pada tabel berikut:

Tabel 9. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian persyaratan (U1).

Ul Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 0 0%
Puas 91 38%
Sangat Puas 151 62%
Total 242 100%

b. Unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 44% responden mengaku Puas dengan
prosedur pelayanan di Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya hasil survei
tampak dalam tabel berikut.

Tabel 10. Distribusi frekuensi unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2).

U2 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 0 0%
Puas 106 44%
Sangat Puas 136 56%
Total 242 100%




c. Unsur kecepatan waktu pelayanan (U3)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 36% responden menyatakan Sangat

Puas dengan waktu yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan
di Puskesmas Puring Kencana.

Tabel 11. Distribusi frekuensi unsur kecepatan waktu pelayanan (U3).

U3 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 0 0%
Puas 154 64%
Sangat Puas 88 36%
Total 242 100%

d. Unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 31% responden mengatakan Puas
dan 69% Sangat Puas dengan kewajaran biaya atau tarif pelayanan di

Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel
berikut:

Tabel 12. Distribusi frekuensi unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4).

U4 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 0 0%
Puas 76 31%
Sangat Puas 166 69%
Total 242 100%




e. Unsur kesesuaian produk pelayanan (U5)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 24% responden mengaku Puas

dengan produk pelayanan di Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya hasil
survei disajikan dala tabel berikut:

Tabel 13. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian produk pelayanan (U5).

U5 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 0 0%
Puas 57 24%
Sangat Puas 185 76%
Total 242 100%

f. Unsur kompetensi / kemampuan petugas (U6)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 51% responden mengaku Puas
dengan kompetensi/kemampuan petugas Puskesmas Puring Kencana dalam

melaksanakan tugasnya. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel
berikut:

Tabel 14. Distribusi frekuensi unsur kompetensi/ketrampilan petugas (U6).

U6 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 0 0%
Puas 123 51%
Sangat Puas 119 49%
Total 242 100%




g. Unsur perilaku petugas pelayanan (U7)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 67% responden mengaku Sangat
Puas dengan perilaku petugas dalam pelayanan di Puskesmas Puring Kencana.
Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 15. Distribusi frekuensi unsur perilaku petugas pelayanan (U7).

U7

Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 0 0%
Puas 79 33%
Sangat Puas 163 67%
Total 242 100%

h. Unsur kesesuaian kualitas sarana dan prasarana (U8)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 42% responden mengaku Puas dan
58% Sangat Puas dengan kualitas sarana dan prasarana di Puskesmas Puring

Kencana. Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 16. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian kualitas sarana dan prasarana

(U8).
us Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 0 0%
Puas 101 42%
Sangat Puas 141 58%
Total 242 100%




i. Unsur penanganan pengaduan (U9)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 76% responden menyatakan Sangat

Puas dengan penanganan pengaduan di Puskesmas Puring Kencana.

Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 17. Distribusi frekuensi unsur penanganan pengaduan (U9).

U9

Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0%
Kurang Puas 0 0%
Puas 59 24%
Sangat Puas 183 76%
Total 242 100%

C. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unsur penilaian (luar gedung)

a. Unsur kesesuaian persyaratan (Ul)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 70% responden menjawab bahwa
persyaratan pelayanan di Puskesmas Puring Kencana Sesuai .Selengkapnya
hasil survei tampak pada tabel berikut:

Tabel 14. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian persyaratan (U1).

Ul Frekuensi Persentase
Tidak sesuai (1) 0 0%
Kurang sesuai (2) 0 0%
Sesuai (3) 56 70%
Sangat sesuai (4) 24 30%
Total 80 100%




b. Unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 60% responden mengatakan Mudah

dan ada 40% responden mengatakan Sangat Mudah untuk prosedur

pelayanan di Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya hasil survei tampak
dalam tabel berikut:

Tabel 15. Distribusi frekuensi unsur prosedur pelayanan (U2).

U2 Frekuensi Persentase
Tidak Mudah (1) 0 0%
Kurang Mudah (2) 0 0%
Mudah (3) 48 60%
Sangat Mudah (4) 32 40%
Total 80 100%

c. Unsur kecepatan waktu pelayanan (U3)

Berdasarkan hasil survei, sebagian besar responden 54% menyatakan
waktu yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas

Puring Kencana Sangat Cepat. Hasil survei selengkapnya tampak dalam tabel
berikut:

Tabel 16. Distribusi frekuensi unsur kecepatan pelayanan (U3).

U3 Frekuensi Persentase
Tidak Cepat (1) 0 0%
Kurang Cepat (2) 0 0%
Cepat (3) 37 46%
Sangat Cepat (4) 43 54%
Total 80 100%

d. Unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4)

Berdasarkan hasil survei, sebagian besar responden 53% mengatakan



bahwa biaya atau tarif pelayanan di Puskesmas Puring Kencana tergolong
Sangat Murah. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 17. Distribusi frekuensi unsur kewajaran biaya (U4).

U4 Frekuensi Persentase
Sangat Mahal (1) 0 0%
Cukup mahal(2) 0 0%
Murah (3) 38 48%
Sangat Murah (4) 42 53%
Total 80 100%

e. Unsur kesesuaian jenis pelayanan (U5)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 68% responden menganggap jenis
pelayanan di Puskesmas Puring Kencana Sesuai dengan yang

dibutuhkan. Selengkapnya hasil survei disajikan dala tabel berikut:

Tabel 18. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian jenis pelayanan (U5).

uUs Frekuensi Persentase
Tidak Sesuai (1) 0 0%
Kurang Sesuai (2) 0 0%
Sesuai (3) 54 68%
Sangat Sesuai (4) 26 33%
Total 80 100%

f. Unsur kompetensi / keterampilan petugas (U6)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 58% responden menganggap
petugas Puskesmas Puring Kencana Sangat Mampu melaksanakan

kompetensi tugasnya. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:



Tabel 19. Distribusi frekuensi unsur kompetensi/ketrampilan petugas (U6).

U6 Frekuensi Persentase
Tidak Mampu (1) 0 0%
Kurang Mampu (2) 0 0%
Mampu (3) 34 43%
Sangat Mampu (4) 46 58%
Total 80 100%

g. Unsur perilaku petugas pelayanan (U7)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 53% responden mengatakan

bahwa petugas Puskesmas Puring Kencana Sangat

Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Sopan dan Ramah.

Tabel 20. Distribusi frekuensi unsur perilaku petugas (U7).

U7

Frekuensi Persentase
Tidak Sopan dan Ramah (1) 0 0%
Kurang Sopan dan Ramah (2) 0 0%
Sopan dan Ramah (3) 38 48%
Sangat Sopan dan Ramah (4) 42 53%
Total 80 100%

h. Unsur kesesuaian dengan standar pelayanan (U8)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 59% responden menganggap

pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana sangat Sesuai dengan

standar pelayanan yang yang dimaklumatkan . Selengkapnya hasil survei

disajikan dalam tabel berikut:



Tabel 21. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian dengan standar pelayanan

(U8).
U8 Frekuensi Persentase
Tidak Sesuai (1) 0 0%
Kurang Sesuai (2) 0 0%
Sesuai (3) 33 41%
Sangat Sesuai (4) 47 59%
Total 80 100%

i. Unsur penanganan pengaduan (U9)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 71% responden menyatakan
bahwa penanganan pengaduan dan keluhan di Puskesmas Puring Kencana

tergolong Sangat Baik. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 22. Distribusi frekuensi unsur penanganan pengaduan (U9).

U9 Frekuensi Persentase
Tidak Baik (1) 0 0%
Kurang Baik (2) 0 0%
Baik (3) 23 29%
Sangat Baik (4) 57 71%
Total 80 100%




BAB V

PENGHITUNGAN NILAI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

A. Kategori Mutu Pelayanan Berdasarkan Nilai IKM

Berdasarkan penghitungan konversi

dan kategori

mutu pelayanan

didapatkan bahwa secara umum kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 ini adalah SANGAT BAIK dan termasuk dalam

kategori mutu pelayanan A sesuai dengan tabel berikut:

Tabel 28. Kategori mutu dan kriteria kinerja berdasarkan nilai IKM Di Puskesmas

Puring Kencana tahun 2025.

Kategori Mutu

Unit Pelayanan Persentase Kriteria Kinerja
Pelayanan
Pendaftaran 91,85 Sangat Baik A
Apotik 92,13 Sangat Baik A
Laboratorium 89,36 Sangat Baik A
Poli Umum 90,67 Sangat Baik A
Poli Gigi 88,80 Sangat Baik A
Poli Gizi dan Sanitasi 89,36 Sangat Baik A
Poli KIA dan KB 89,91 Sangat Baik A
UGD 90,10 Sangat Baik A
Ranap 89,91 Sangat Baik A

Berdasarkan penghitungan konversi dan Kkategori

mutu pelayanan

didapatkan bahwa secara umum kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 ini adalah SANGAT BAIK dan termasuk

dalam kategori mutu pelayanan A sesuai dengan tabel berikut:




Tabel 28. Kategori mutu dan kriteria kinerja berdasarkan nilai IKM Di

Puskesmas Puring Kencana tahun 2025.

Kategori Mutu

Unit Pelayanan Persentase Kriteria Kinerja
Pelayanan

Imunisasi 83,44 Baik B
Posbindu 88,48 Sangat Baik A
Posyandu lansia 87,14 Baik B
Kelas Ibu Hamil 85,33 Baik B
ANC 88,11 Baik B
Kelas Ibu Balita 84,64 Baik B
Kunjungan lapangan BBLR

dan Bayi Balita dengan 86,03 Baik B

masalah gizi di Posyandu




BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Survei Kepuasan Masyarakat yang telah dilaksanakan oleh Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 memperoleh kesimpulan berdasarkan nilai
persentase bahwa kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana

memenuhi kriteria BAIK (88,28) dengan mutu pelayanan termasuk kategori B.

B. SARAN

Upaya perbaikan perlu terus dilaksanakan terutama untuk nilai unsur
pelayanan yang masih rendah dan unit pelayanan yang masih memperoleh nilai
IKM rendah agar kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana

dapat terus meningkat.

ANALISIS MASALAH DARI HASIL SURVEI INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
PUSKESMAS PURING KENCANA

Tingkatkan lagi dalam Akan dilakukan koordinasi dan evaluasi
pelayanan program kepada petugas yang turun lapangan
diimunisasi dalam program imunisasi

Perlu ditingkatkan Akan dilakukan koordinasi dan evaluasi
kedisiplinan dalam waktu kepada petugas yang akan ditugaskan
pelaksanaan kegiatan dalam kegiatan diluar gedung

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
PUSKESMAS PURING KENCANA
TAHUN 2025
NILAI IKM
88,28 (BAIK)







LAPORAN KEPUASAN MASYARAKAT

GRUAS U

()

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat

Terhadap Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

PUSKESMAS PURING KENCANA
TAHUN 2025



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas terselesaikannya Laporan
Survei Kepuasan Masyarakat di Unit Pelayanan Puskesmas Puring Kencana yang
merupakan bentuk pertanggungjawaban dan tolak ukur tingkat pencapaian sasaran

atas pelaksanaan kegiatan sesuai dengan program dan kebijakan yang ditetapkan.

Laporan ini memuat hasil Survei Kepuasan Masyarakat mengenai pelayanan
publik di dalam dan luar gedung. Adapun pelayanan dalam gedung mencakup
pelayanan pendaftaran, pelayanan poli umum, pelayanan poli gigi, pelayanan KIA,
pelayanan laboratorium, pelayanan apotek, pelayanan konsultasi gizi dan
pelayanan persalinan. Adapun waktu pelaksaan Survei Kepuasan Masyarakat
adalah Imunisasi, Kelas Ibu Hamil, Kelas Ibu Balita, Posbindu dan Posyandu Lansia

yang dilakukan selama bulan Oktober sampai Desember 2025.

Melalui hasil dari survei ini diharapkan Puskesmas Puring Kencana dapat
mengetahui unsur pelayanan yang perlu diperbaiki dan yang perlu ditingkatkan.
Sebagai bentuk pertanggung jawaban kepada publik dan tanggung jawab
penyelenggaraan negara, laporan ini sangat terbuka terhadap saran dan masukan
agar dapat memperbaiki tingkat kesalahan serta menjadi referensi terhadap proses

perbaikan mutu pelayanan yang ada di Puskesmas Puring Kencana.

Akhirnya kami mengucapkan terimakasih kepada semua pihak yang telah
membantu menyelesaikan penyusunan Laporan Survey Kepuasan Masyarakat
(SKM) Puskesmas Puring Kencana. Semoga bermanfaat dan dapat memenuhi

kebutuhan semua pihak yang berkepentingan dalam pelayanan publik.

Sungai Antu, 02 Januari 2025

Julia, A.Md.Keb

s S
TSNP 79740425 200604 2 008
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sesuai amanat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, Pemerintah memiliki kewajiban untuk meningkatkan kualitas
dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan asas—asas umum
pemerintahan yang baik, serta untuk memberikan perlindungan bagi setiap
warga negara dan penduduk dari penyalahgunaan wewenang dalam
penyelenggaraan pelayanan publik yang berkaitan dengan kebutuhan dasar
masyarakat. Atas dasar definisi itu pula maka berbagai upaya dilakukan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik. Dalam rangka upaya peningkatan
kualitas pelayanan publik tersebut maka perlu diketahuinya Nilai Survei
Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai tolak ukur untuk menilai kualitas
pelayanan.

Untuk maksud tersebut di atas, dilaksanakan Survei Kepuasan
Masyarakat di lingkungan Puskesmas Puring Kencana Kecamatan Puring

Kencana Kabupaten Kapuas Hulu.

B. Tujuan
Tujuan pelaksanaan survei adalah :

1. mengukur kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan Puskesmas
Puring Kencana

2. meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan Puskesmas Puring
Kencana.
Panduan ini digunakan untuk memberikan panduan kepada petugas tentang
cara melaksanakan survei terhadap Masyarakat untuk mendapatkan umpan
balik terhadap kinerja Puskesmas.

C. Sasaran

1. mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerja penyelenggara pelayanan.

2. mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan Kkualitas
pelayanan publik.

3. mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik.

4. mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap



pelayanan publik.
D. Ruang Lingkup
Ruang Lingkup Survei Kepuasan Masyarakat yaitu diwilayah kerja
Puskesmas Puring Kencana Kecamatan Puring Kencana Kabupaten Kapuas
Hulu.
E. Batasan Operasional

1. Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan Masyarakat terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

2. Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei
Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan dengan skala 1
(satu) sampai dengan 4 (empat).

3. Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan
pelayanan kepada penerima pelayanan.

4. Unsur Survei Kepuasaan Masyarakat adalah unsur-unsur yang menjadi
indikator pengukuran kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik.

5. Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh pemberi layanan secara
berkala setiap 3 (tiga) bulanan (triwulan), atau 6 (enam) bulan (semester)
atau minimal 1 (tahun) sekali.

6. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai peraturan peraturan
perundang-undangan.

7. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintah dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

8. Kepuasan Masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara
pelayanan publik.

9. Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada Masyarakat sebagai variabel
penyusunan survei kepuasan Masyarakat untuk mengetahui kinerja unit

pelayanan



10. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan
sedang berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima
pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan.

11.Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan.

12.Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah.

13.Instansi Pemerintah adalah Instansi pemerintah Pusat dan Pemerintah
Daerah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.



BAB I
METODOLOGI DAN TEKNIK PELAKSANAAN SURVEI

A.Penetapan Responden

Responden yang mengisi tidak terpilih melainkan secara acak vyaitu

masyarakat yang menerima layanan dalam cakupan masing- masing unit

pelayanan di lingkungan Puskesmas Puring Kencana

B. Lokasi Survei

1. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan di dalam gedung

pada 9 unit pelayanan Puskesmas Puring Kencana sebagai berikut:

Unit Pendaftaran
Apotek

Poli Umum
Laboratorium

Rawat Inap

Poli Gigi

Poli KIA dan KB

Poli Gizi dan Sanitasi
UGD

2. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan di luar gedung

yang mecakup Program sebagai berikut:

Posbindu

Imunisasi

Posyandu lansia

Kelas Ibu Hamil Kelas ibu hamil
ANC

Kelas ibu balita

Kunjungan lapangan BBLR dan bayi balita dengan masalah gizi di
posyandu

C. Ketenagaan

Pengorganisasian tenaga yang dibentuk dalam pelaksanaan survei yaitu:

1) Tim perencana survei, bertugas untuk :

Menyusun rencana survei



- Membuat, menyusun dan menggandakan kuesioner

- Mendistribusikan kuesioner pada unit-unit layanan dan jejaring

Puskesmas
- Menganalisa data dan menyusun laporan hasil survei
2) Tim pelaksana survei, meliputi:

- Petugas pada masing-masing unit layanan yang bertugas untuk
pengambilan data kuesioner Masyarakat.
D. Periode Survei

Survei ini dilaksanakan secara periodik setahun dua kali atau setiap enam
bulan sekali. Survei ini bersifat komprehensif dan hasil analisa survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan Masyarakat terhadap layanan
yang diberikan. Selain itu, hasil survei dipergunakan untuk bahan kebijakan
terhadap pelayanan publik dan melihat kecenderungan (trend) layanan publik
yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyelenggara pelayanan publik.

E. Metode survei
Untuk melakukan survei secara periodik mempergunakan pendekatan

metode kualitatif dengan pengukuran menggunakan Skala Likert. Skala Likert

adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner (angket),

dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa survei.
F. Fasilitas dan kelengkapan

Dalam pelaksanaan survei menggunakan kelengkapan sebagai berikut:

- Kuesioner
- Alat tulis



BAB Il
TAHAPAN DAN PELAKSANAAN SURVEI

A. Persiapan Survei
Persiapan survei dilaksanakan oleh Tim Perencana Survei mencakup langkah-
langkah:
1) menyusun instrumen survei (kuesioner)
2) mensosialisasikan waktu dan metode survei kepada tiap unit kerja dan
masyarakat
3) mengkordinasikan pelaksanaan survei
B. Pelaksanaan survei
a. Pelaksana survei dilaksanakan sendiri oleh tim survei Puskesmas
Puring Kencana
b. Menyajikan dan melapoporkan Instrumen survei Instrumen survei berupa

Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat yang disusun atas 3 (Tiga) bagian

yaitu:

Bagian | . Identitas responden meliputi usia, jenis
kelamin, pendidikan, pekerjaan, wunit tempat
mendapatkan layanan

Bagian Il . pendapat responden terhadap unsur-unsur
pelayanan yang diterima

Bagian Il : komentar dan saran untuk perbaikan layanan

Puskesmas Puring Kencana.Daftar pertanyaan dan

skor unsur-unsur pelayanan sebagai berikut:



Tabel 1 Kuesioner Kepuasan Masyarakat (Dalam Gedung)

No

Pertanyaan

Sangat
Puas

Puas

Kurang

Puas

Tidak

Puas

Bagaimana pendapat saudara
tentang kesesuaian persyaratan
dengan jenis pelayanannya?

Bagaimana pemahaman Saudara
tentang kemudahan prosedur
pelayanan di unit ini ?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang kecepatan waktu dalam
memberikan Pelayanan

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kewajaran tarif/biaya dalam
pelayanan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kesesuaian produk
pelayanan antara yang tercantum
dalam standar pelayanan dengan
hasil yang diberikan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang Kompetensi/ kemampuan
petugas dalampelayanan?

Bagaimana pendapat Saudara
tentang perilaku petugas dalam
pelayanan terkait kesopanan dan
keramahan?

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang kualitas sarana dan

prasarana

Bagaimana Pendapat Saudara
tentang penanganan pengaduan

pengguna layanan?




A.

Daftar pertanyaan Survei Kepuasan Masyarakat Di Luar Gedung

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanannya

1. Tidak sesuai 3. Sesuai

2. Kurang sesuai 4. Sangat sesuai

Bagaimana pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur Pelayanan

1. Tidak mudah 3. Mudah
2. Kurang mudah 4. Sangat mudah
Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan
pelayanan
1.Tidak cepat 3.Cepat
2.kurang cepat 4. Sangat Cepat
. Bagaimana Pendapat saudara tentang keewajaran biaya/tarif dalam pelayanan
1. sangat mahal 3. Murah
2. cukup mahal 4. Gratis
Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian produk pelayanan yang tercantum
1. Tidak sesuai 3. sesuai
2. Kurang sesuai 4. Sangat sesuai

Bagaimana pendapatan saudara tentang kompetensi’lkemampuan petugas dalam

pelayanan
1. tidak kompeten 3. Kompeten
2. kurang kompeten 4. Sangat kompeten

. Bagaimana pendapat saudara perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan

dan keramahan

1. Tidak sopan 3. Sopan
2. Kurang sopan 4. Sangat sopan
. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas sarana dan prasarana
1.Buruk 3. baik
2. Cukup 4. sangat baik

Bagaimana pendapat saudara tentang pengaduan pengguna layanan
1. Tidak ada 3. Berfungsi kurang maksimal

2. Ada tetapi tidak berfungsi 4. Dikelola dengan baik



G.Penentuan sampel
Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan, tujuan
survei dan data yang ingin diperoleh. Responden secara acak dan tidak ditentukan
sesuai dengan cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk

besaran sampel dan populasi dapat menggunakan tabel sampel dari krejcie

dan morgan.
Tabel 1 Sampel Morgan dan Krejcie
Fopulasi Sampel Fopulasi Sampel Populasi Sampel
(N) (n) (M) () (N) ()
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
30 44 300 169 2000 322
35 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 o6 360 186 2600 335
70 29 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3300 346
85 TO 440 205 4000 351
90 73 460 210 43500 354
a5 TG 480 214 5000 357
100 80 300 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 00 234 2000 367
130 a7 650 242 9000 368
140 103 TO0 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 9350 274 30000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 384




Populasi adalah pasien yang berkunjung ke Puskesmas Puring Kencana

dalam satu Triwulan terakhir yaitu 520 pasien.

Berdasarkan tabel tersebut diatas, besar sampel didapatkan jumlah

sampel yang diperlukan sebesar 217 responden pemilihan sampel dilakukan

dengan cara:

Menentukan jumlah sampel minimal yang diperlukan
Menentukan jumlah hari survei

Membagi jumlah sampel minimal dengan jumlah hari survei untuk
menentukan jumlah sampel yang akan diambil per hari

Menentukan jumlah sampel per hari yang akan diambil di masing-masing unit
kerja berdasarkan proporsi kunjungan masing-masing unit dan program -

program yang dijalankan.

H. Teknik pengambilan data

Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner yang berisi daftar

pertanyaan tentang kepuasan pasien. Kuesioner didistribusikan ke unit-unit kerja

Puskesmas dan program-program yang dijalankan.

Tehnik pengumpulan data dilakukan dengan cara:

Responden mengisi sendiri kuesioner yang diterima dan langsung

dikumpulkan kedalam kotak yang telah disediakan.

Untuk responden diluar gedung mengisi sendiri kuesioner yang diterima dan
langsung dikumpulkan kepada petugas.

Dalam hal responden tidak dapat mengisi sendiri, petugas membantu
pengisian dengan melakukan wawancara (indepth interview) dan responden

memilih jawaban yang sesuai.

|. Analisa dan penyajian data

Data yang terkumpul kemudian dilakukan proses editing, coding dan entry

data kemudian diolah sebagai berikut:

Data karakteristik responden disajikan dalam bentuk distribusi frekuensi
menggunakan tabel atau grafik.

Data pendapat responden terhadap unsur-unsur pelayanan di Puskesmas
dilakukan tabulasi dan skoring kemudian dimasukkan dalam form unsur U1

sampai dengan U9.



- Menentukan bobot nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

__Jumlah Bobot:
" Jumlah Unsur

Bobot nilai rata-rata tertimbang 1=0,111

Menentukan Nilai rata-rata per unsur pelayanan dengan cara: Nilai masing-
masing unsur pelayanan dijumlahkan kemudian dibagi dengan jumlah responden
Menentukan Nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayanan dengan cara : Nilai
rata-rata per unsur pelayanan dikalikan dengan bobot nilai rata-rata tertimbang
Unit Pelayanan (IKM-UP)

dengan cara menjumlahkan 9 (sembilan) unsur dari nilai rata-rata tertimbang

Penghitungan Indeks Kepuasan Masyarakat

Penghitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dengan mengkonversikan
dengan nilai dasar 25 untuk memudahkan interpretasi penilaian IKM antara 25-100

m menggunakan rumus :

IKM Unit Pelayanan x 25

. Pengambilan kesimpulan
Nilai IKM yang didapatkan kemudian dipersepsikan untuk menentukan

kualitas kinerja Puskesmas Puring Kencana sebagaimana tabel berikut:
Tabel II
Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu

Pelavanan dan Kinerja Unit Pelayanan

— KINER.JA
NILAI NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL i UNIT
PERSEPSI (NI) KONVERSI (NIK) PELAY_AN% PELAYANAN
() ()
1 1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak baik
2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 Kurang
baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 |88,31 - 100,00 A Sangat
i ’ ’ ! baik




M. Langkah-langkah survei (Prosedur operasional)

Prosedur operasional Survei Kepuasan Masyarakat ditampilkan dalam bagan berikut:

Gambar 1. Bagan prosedur operasional Survei

Persiapan survei

[l

Pemilihan responden
1

Pengambilan data
kuesioner

Editing, coding dan
entry data

I}

Perhitungan nilai rata-
rata unsur layanan dan
nilai indeks pelayanan

Il

Penyajian data




BAB IV
HASIL SURVEI

A. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan
Berdasarkan unit pelayanan tempat responden mendapatkan pelayanan
kesehatan di Puskesmas Puring Kencana, maka didapatkan distribusi frekuensi
sebagaimana tabel berikut:

Tabel 3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan (dalam gedung)

NO UNIT JUMLAH PRESENTASE
1 | Pendaftaran 56 26%
2 | Apotek 56 26%
3 | Poli Umum 48 22%
4 | Laboratorium 18 8%
5 | Ranap 7 3%
6 | Poli Gigi 5 2%
7 | Poli KIA dan KB 11 5%
8 | Poli Gizi dan Sanitasi 1 1%
9 |UGD 15 7%

Total 217 100%

Berdasarkan hasil survei didapatkan jumlah responden terhitung tinggi ada
pada Unit Pendaftaran, Apotek, dengan persentase yaitu 26% dan sebaliknya

didapatkan persentase rendah ada pada unit Poli Gizi dan Sanitasi yaitu 1%.

Tabel 3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unit pelayanan (Luar Gedung)

NO UNIT JUMLAH PRESENTASE
1 |Posbindu 36 48%
2 |Imunisasi 12 16%
3 |Posyandu lansia 10 13%
4 |Kelas Ibu hamil 5 6%
5 |ANC 5 6%
6 |Kelas Ibu Balita 5 6%
7 | Kunjungan Lapangan BBLR

dan Bayi Balita dengan 4
Masalah Gizi di Posyandu 5%
Total 77 100%




Berdasarkan hasil survei di dapatkan jumlah responden terhitung paling tinggi
yaitu di program posbindu seabanyak 36% dan paling rendah ada pada program
Kunjungan Lapangan BBLR dan Bayi Balita dengan Masalah Gizi di Posyandu
sebanyak 5%.

B. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unsur penilaian (Dalam gedung)
a. Unsur kesesuaian persyaratan (U1)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 60% responden menjawab Sangat Puas
untuk kesesuaian persyaratan pelayanan di Puskesmas Puring Kencana.

Selengkapnya hasil survei tampak pada tabel berikut:

Tabel 9. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian persyaratan (U1).

U1 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 87 40%
Sangat Puas 130 60%
Total 217 100%

b. Unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 44% responden mengaku Sangat Puas
dengan prosedur pelayanan di Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya hasil
survei tampak dalam tabel berikut.

Tabel 10. Distribusi frekuensi unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2).

U2 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0

Puas 122 56%
Sangat Puas 95 44%
Total 217 100%




c. Unsur kecepatan waktu pelayanan (U3)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 64% responden menyatakan Sangat

Puas dengan waktu yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan

di Puskesmas Puring Kencana.

Tabel 11. Distribusi frekuensi unsur kecepatan waktu pelayanan (U3).

U3 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 78 36%
Sangat Puas 139 64%
Total 217 100%

d. Unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 69% responden mengatakan Sangat

Puas dengan kewajaran biaya atau tarif pelayanan di Puskesmas Puring

Kencana. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 12. Distribusi frekuensi unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4).

U4 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 68 31%
Sangat Puas 149 69%
Total 217 100%




e. Unsur kesesuaian produk pelayanan (U5)

f.

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 94% responden mengaku Sangat

Puas dengan produk pelayanan di Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya

hasil survei disajikan dala tabel berikut:

Tabel 13. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian produk pelayanan (U5).

us Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 14 6%
Sangat Puas 203 94%
Total 217 100%

Unsur kompetensi / kemampuan petugas (U6)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 50% responden mengaku Sangat

Puas dengan kompetensi/lkemampuan petugas Puskesmas Puring Kencana

dalam melaksanakan tugasnya. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel

berikut:

Tabel 14. Distribusi frekuensi unsur kompetensi/ketrampilan petugas (U6).

U6 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 109 50%
Sangat Puas 108 50%
Total 217 100%




g. Unsur perilaku petugas pelayanan (U7)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 65% responden mengaku Sangat

Puas dengan perilaku petugas dalam pelayanan di Puskesmas Puring Kencana.

Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 15. Distribusi frekuensi unsur perilaku petugas pelayanan (U7).

u7 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 77 35%
Sangat Puas 140 65%
Total 217 100%

h. Unsur kesesuaian kualitas sarana dan prasarana (U8)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 58% responden mengaku Sangat

Puas dan 42% Puas dengan kualitas sarana dan prasarana di Puskesmas

Puring Kencana. Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 16. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian kualitas sarana dan prasarana

(U8).
us Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 91 42%
Sangat Puas 126 58%
Total 217 100%




i. Unsur penanganan pengaduan (U9)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 76% responden menyatakan Sangat
Puas dengan penanganan pengaduan di Puskesmas Puring Kencana.
Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 17. Distribusi frekuensi unsur penanganan pengaduan (U9).

U9 Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 0 0
Puas 52 24%
Sangat Puas 165 76%
Total 217 100%

C. Distribusi frekuensi responden berdasarkan unsur penilaian (luar gedung)

a. Unsur kesesuaian persyaratan (U1)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 66% responden menjawab bahwa
persyaratan pelayanan di Puskesmas Puring Kencana Sesuai. Selengkapnya

hasil survei tampak pada tabel berikut:

Tabel 14. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian persyaratan (U1).

U1 Frekuensi Persentase
Tidak sesuai (1) 0 0

Kurang sesuai (2) 0 0

Sesuai (3) 51 66%

Sangat sesuai (4) 26 34%

Total 77 100%




b. Unsur kemudahan prosedur pelayanan (U2)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 61% responden mengatakan Mudah

dan ada 44% responden mengatakan Mudah untuk prosedur pelayanan di

Puskesmas Puring Kencana. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel

berikut:

Tabel 15. Distribusi frekuensi unsur prosedur pelayanan (U2).

U2 Frekuensi Persentase
Tidak Mudah (1) 0 0
Kurang Mudah (2) 0 0
Mudah (3) 47 61%
Sangat Mudah (4) 30 39%
Total 77 100%

c. Unsur kecepatan waktu pelayanan (U3)

Berdasarkan hasil survei, sebagian besar responden 51% menyatakan

waktu yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas

Puring Kencana Sangat Cepat. Hasil survei selengkapnya tampak dalam tabel

berikut:

Tabel 16. Distribusi frekuensi unsur kecepatan pelayanan (U3).

U3 Frekuensi Persentase
Tidak Cepat (1) 0 0
Kurang Cepat (2) 0 0
Cepat (3) 38 49%
Sangat Cepat (4) 39 51%
Total 77 100%




d. Unsur kewajaran biaya / tarif pelayanan (U4)

Berdasarkan hasil survei, sebagian besar responden 58% mengatakan
bahwa biaya atau tarif pelayanan di Puskesmas Puring Kencana tergolong
Murah. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 17. Distribusi frekuensi unsur kewajaran biaya (U4).

U4 Frekuensi Persentase
Sangat Mahal (1) 0 0
Cukup mahal(2) 0 0
Murah (3) 45 58%
Gratis (4) 32 42%
Total 77 100%

e. Unsur kesesuaian jenis pelayanan (U5)
Berdasarkan hasil survei, sebanyak 68% responden menganggap jenis
pelayanan di Puskesmas Puring Kencana sesuai dengan yang dibutuhkan.

Selengkapnya hasil survei disajikan dala tabel berikut:

Tabel 18. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian jenis pelayanan (U5).

us Frekuensi Persentase
Tidak Sesuai (1) 0 0
Kurang Sesuai (2) 0 0
Sesuai (3) 52 68%
Sangat Sesuai (4) 25 32%
Total 77 100%

f.  Unsur kompetensi / keterampilan petugas (U6)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 60% responden menganggap
petugas Puskesmas Puring Kencana Sangat Mampu melaksanakan

kompetensi tugasnya. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:



Tabel 19. Distribusi frekuensi unsur kompetensi/ketrampilan petugas (U6).

U6 Frekuensi Persentase
Tidak Mampu (1) 0 0
Kurang Mampu (2) 0 0
Mampu (3) 31 40%
Sangat Mampu (4) 46 60%
Total 77 100%

g. Unsur perilaku petugas pelayanan (U7)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 56% responden mengatakan
bahwa petugas Puskesmas Puring Kencana Sangat Sopan dan Ramah.

Selengkapnya hasil survei disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 20. Distribusi frekuensi unsur perilaku petugas (U7).

u7 Frekuensi Persentase
Tidak Sopan dan Ramah (1) 0 0

Kurang Sopan dan Ramah (2) 0 0

Sopan dan Ramah (3) 34 44%
Sangat Sopan dan Ramah (4) 43 56%

Total 77 100%

h. Unsur kesesuaian dengan standar pelayanan (U8)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 61% responden menganggap
pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana sudah Sangat Sesuai
dengan standar pelayanan yang yang dimaklumatkan. Selengkapnya hasil

survei disajikan dalam tabel berikut:



Tabel 21. Distribusi frekuensi unsur kesesuaian dengan standar pelayanan

(U8).
us Frekuensi Persentase
Tidak Sesuai (1) 0 0
Kurang Sesuai (2) 0 0
Sesuai (3) 30 39%
Sangat Sesuai (4) 47 61%
Total 77 100%

i. Unsur penanganan pengaduan (U9)

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 70% responden menyatakan

bahwa penanganan pengaduan dan keluhan di Puskesmas Puring Kencana

tergolong Sangat Baik. Selengkapnya hasil survei tampak dalam tabel berikut:

Tabel 22. Distribusi frekuensi unsur penanganan pengaduan (U9).

U9 Frekuensi Persentase
Tidak Baik (1) 0 0
Kurang Baik (2) 0 0

Baik (3) 23 30%
Sangat Baik (4) 54 70%
Total 77 100%




BAB V

PENGHITUNGAN NILAIINDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

A. Kategori Mutu Pelayanan Berdasarkan Nilai IKM

Berdasarkan penghitungan konversi

dan kategori

mutu pelayanan

didapatkan bahwa secara umum kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 ini adalah SANGAT BAIK dan termasuk dalam

kategori mutu pelayanan A sesuai dengan tabel berikut:

Tabel 28. Kategori mutu dan kriteria kinerja berdasarkan nilai IKM di Dalam

Gedung Puskesmas Puring Kencana tahun 2025

Kategori Mutu

Unit Pelayanan Persentase Kriteria Kinerja
Pelayanan
Pendaftaran 91.53 Sangat Baik A
Apotek 91.62 Sangat Baik A
Laboratorium 90.50 Sangat Baik A
Poli Umum 90.53 Sangat Baik A
Poli Gigi 89.91 Sangat Baik A
Poli Gizi dan Sanitasi 88.80 Sangat Baik A
Poli KIA dan KB 90.06 Sangat Baik A
UGD 90.28 Sangat Baik A
Ranap 89.59 Sangat Baik A

Berdasarkan penghitungan konversi dan kategori

mutu pelayanan

didapatkan bahwa secara umum kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 ini adalah SANGAT BAIK dan termasuk

dalam kategori mutu pelayanan A sesuai dengan tabel berikut:




Tabel 28. Kategori mutu dan kriteria kinerja berdasarkan nilai IKM di luar gedung

Puskesmas Puring Kencana tahun 2025

Kategori Mutu

BBLR dan Bayi Balita
dengan Masalah Gizi

di Posyandu

Unit Pelayanan Persentase Kriteria Kinerja
Pelayanan
Posbindu 88,41 Sangat Baik A
Imunisasi 84,87 Sangat Baik A
Posyandu lansia 87,14 Sangat Baik A
Kelas Ibu hamil 84,92 Sangat Baik A
ANC 87,69 Sangat Baik A
Kelas Ibu Balita 83,25 Baik B
Kunjungan Lapangan 84,64 Sangat Baik A




BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Survei Kepuasan Masyarakat yang telah dilaksanakan oleh Puskesmas
Puring Kencana pada Tahun 2025 memperoleh kesimpulan berdasarkan nilai
persentase bahwa kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana
memenuhi kriteria SANGAT BAIK (88,36) dengan mutu pelayanan termasuk
kategori A.

B. SARAN

Upaya perbaikan tetap perlu dilakukan dan unit pelayanan yang telah
memperoleh nikai IKM sangat baik untuk tetap mempertahankan kualitas

pelayanan kesehatan di Puskesmas Puring Kencana.

ANALISIS MASALAH DARI HASIL SURVEI INDEKS KEPUASAN
MASYARAKAT PUSKESMAS PURING KENCANA

Tingkatkan lagi pelayanan Akan dilakukan koordinasi dan evaluasi

kelas ibu balita kepada petugas yang turun lapangan

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
PUSKESMAS PURING KENCANA
TAHUN 2025
NILAI IKM

88,36 (SANGAT BAIK)
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