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bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan

sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya

pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka

sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
r Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

o Peraturan Pemerintah Nomor gG Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

o Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan

Publik.

l.3Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat,

terhadap mutu dan kualitas pelayanan kesehatan yang telah diberikan oleh PKJN

RS Mazoeki Mahdi.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai

kinerja penyelenggara pelayanan;

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik;

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

publik yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:
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1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam

penyelenggara pelayanan publik;

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit

pelayanan publik secara periodik;



3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut

yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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BAB !I

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri di PKJN RS Marzoeki

Mahdi dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim

pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) PKJN RS Marzoeki Mahdi adalah Tim

Kerja Hukum dan Hubungan Masyarakat Direktorat Perencanaan, Keuangan, dan

Layanan Operasional.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner digital dan kuesioner manual yang

disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas I pertanyaan sesuai

dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang

diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomorl4 Tahun 2017 tentang

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM PKJN RS Marzoeki Mahdi

yaitu :

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun

administratif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan

yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan

untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biayal tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima

layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara

yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara

dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan

adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan
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yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap

spesifi kasi jenis pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang

harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan

pengalaman.

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam

memberikan pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan,

saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan

dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai

sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala

sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses

(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak

(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada

waktu yang fleksibel. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh

responden sebagai penerima layanan, melalui kode QR yang disebarkan di titik-titik

tertentu seperti Tempat Pendaftaran Peserta, Apotek, Poli Rawat Jalan, dan

Ruangan-ruangan Rawat lnap. Petugas juga menyebarkan kuesioner secara

langsung kepada pengguna layanan untuk mengantisipasi pengguna layanan yang

tidak familiar dengan teknologi pengisian secara digital.

2.4Waktu Pelaksanaan SKM

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

1 (satu) triwulan. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu

selama 1 (satu) bulan dengan rincian sebagai berikut:
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No. Kegiatan

1. Persiapan

2. Pengumpulan Data

Pengolahan Data dan Analisis

Hasil

Waktu

Pelaksanaan

2-12 Januari2024

15Januari -SMaret

2024

13-20 Maret2024

Jumlah Hari

Kerja

I

38

3.

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil 214A Maret2024

6

7

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi

penerima layanan (iumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan di PKJN RS

Marzoeki Mahdi berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan

jumlah penerima layanan tahun 2023, maka populasi penerima layanan PKJN RS

Marzoeki Mahdi dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 44.915 orang.

Selanjutnya responden dipilih secara acak darisetiap jenis pelayanan besaran sampel

dan populasimenggunakan tabelsampeldariKrejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel

Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel responden dalam satu tahun adalah 381

orang, sehingga sampel responden yang dibutuhkan dalam satu periode SKM

(triwulan) adalah 96 orang.
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Popu lasi

(Nt

Sampel

(nl

Popu la si

(r{t

Sam pel

(n)

Populasi
(Nt

Sam pel

{n)
10 10 220 140 1200 29'l
15 't4 230 144 1300 291

20 19 240 148 1400 302

25 24 250 1500 306

30 28 260 155 1600 310

35 32 270 159 1700 313

36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 2000 322
55 48 175 2200 327
60 52 340 't 81 2400 331

56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341

80 66 420 201 3500 346
85 440 20s 4 000 351

90 73 460 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 85 550 226 7000 364

92 600 234 8000 367

130 97 550 242 9000 368
140 103 700 218 10000 370
150 108 750 251 15000 375
150 113 800 260 20000 377
't70 118 850 265 30000 379

123 900 40000 380
190 127 950 274 I ..5p.-0.00...-
200 132 1000 278 7 5000 382
210 136 1 100 285 1000000 384

7

152

40

169

320

65

7A

2't0

120

180 269
'---':tdi:



BAB III

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan

yang diperoleh yaitu 195 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

Karakteristik Jumlah Persentase

Jenis Kelamin
Laki-Laki 96 49o/o

Perempuan 99 51o/o

Usia
17-25 Tahun 49 25o/o

26-40 Tahun 90 460/o

41-80 Tahun 55 28o/o

DiAtas 80 Tahun 1 1o/o

Pendidikan
SD ke Bawah 20 1Oo/o

SLTP/SMP 22 11o/o

SLTA/SMA 93 48o/o

D/ilt 23 12o/o

S1 33 17o/o

S2 4 2o/o

PNS/TNl/Polri 11 60/o

Pegawai Swasta 35 18o/o

Mahasiswa 14 7o/o

Wirausaha 38 19o/o

Lainnya 97 5Oo/o

Unit Layanan
Rawat Jalan 65 33o/o
Rawat lnap 97 50o/o

IGD 13 7o/o

Penunjang 4 2o/o
Poliklinik Eksekutif 2 1o/o

Masyarakat Umum 14 7o/o
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3.2 lndeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan

diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur

IKM per unsur 3,6 3,6 3,3 3,5 3,5 3,6 3,7 3,8 3,3

A AKategori B AA AB
IKM Unit

Layanan
89,12 (A atau Sangat Baik)

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

IKM per Unsur di PKJN RS Marzoeki Mahdi
Triwulan I Tahun 2024

3,7
3,5

Persyaratan Prosedur Jangka Tarif produk Kornpetensi Sikap Pengaduan Sarpras

3,3

3,8
3,6

3,s
3,3

3,63,6

4

3,5

3

2,5

1,5

2

L

Waktu

Nilai Unsur Pelayanan

T
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Waktu Pelayanan serta Sarana dan Prasarana mendapatkan nilai terendah

yaitu dengan sama-sama memperoleh nilai 3,3.

2. Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Pengaduan

mendapatkan nilai tertinggi 3,8.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk

melalui berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan

yang menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana

tindak lanjut yaitu sebagai berikut:

1 . Fasilitas dan lnfrastruktur:

- Kunci toilet di ruang UTARI perlu disediakan.

- Water heater di beberapa kamar tidak berfungsi dengan baik.

- Toilet kelas 3 memiliki kunci dari kayu yang tidak aman, sebaiknya diperbaiki.

2. Pelayanan Pendaftaran dan Farmasi:

- Waktu tunggu pengambilan obat sangat lama (lebih dari 1 jam hingga 4 jam).

- Farmasi memedukan sistem nomor antrian yang lebih jelas dan layar yang

menampilkan nama pasien.

3. Kebersihan dan Pemeliharaan:

- Kebersihan area saat malam hari kurang terjaga, terutama saat hujan.

4. Pelayanan Kesehatan:

- Pelayanan dokter terlalu lambat, beberapa pasien menunggu hingga lebih dari 2
jam.

- Tindakan perawat di poli gigi bedah mulut dinilai diskriminatif, perlu evaluasi.

5. Fasilitas Penunjang:

- Perlu disediakan dispenser air isi ulang untuk pasien rawat jalan.
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6. Saran Lain:

Penambahan ruang untuk pasien non-psikiatri.

4,2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik

maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil

analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut

perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

TrYt TWI TW TWtv

1 Waktu

Layanan

Peningkatan sosialisasi

aplikasi pendafraran

online RSJMM Care

Monitoring dan evaluasi

proses penyiapan obat

di Farmasi

Berkoordinasi dengan

IPSRS

Koordinasi dengan

cleaning seruice

Timker Hukmas

Timker

Penunjang

Timker TU &

Rumah Tangga

Tlmker TU &

Rumah Tangga

2 Sarana dan

Prasarana

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala alau

melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik

diperlukan suryei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei

dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan

Prioritas

Unsur

Penanggung

Jawab
No Program/Kegiatan

Waktu

11

Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan

jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang

dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut

perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:



yang diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta

melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara

kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat

kepuasan penerima layanan PKJN RS Marzoeki Mahdi pada setahun terakhir dapat

dilihat melalui grafik berikut:

Nilai SKM PKJN RS Marzoeki Mahdi
Setahun Terakhir

89,5

89

88,5

88

87,5

87

85,5

86

89,15 89,12

87,97

87

TW lt 2023 TW il 2023

-tKM

TW lV 2023 TW t2024

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi kenaikan kinerja

pelayanan jika dibandingkan dua triwulan terakhir di PKJN RS Marzoeki Mahdi.

t2



BAB V

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada triwulan I

tahun 2024, dari bulan Januari s.d. Maret, dapat disimpulkan sebagai berikut:

r Pelaksanaan p€layanan publik di PKJN RS Mazoeki Mahdi secara umum

mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan lndeks Kepuasan

Masyarakat di angka 89,12. IKM di periode ini mengalami kenaikan jika

dibandingkan dua periode survei sebelumnya.

. Unsur pelayanan yang termasuk dua unsur terendah dan menjadi prioritas

perbaikan yaitu Waktu Layanan dan Sarana-Prasarana dengan masing-

masing memiliki skor 3,3. Meskipun demikian, unsur tersebut masih dalam

kategori baik.

r Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu penanganan

Pengaduan dengan skor 3,8.

Bogor, 28 Marel2024

Direktur Utama

Pusat Kesehatan Jiwa Nasional

RS Marzoeki Mahdi

a

Dr. dr. Nova Riyanti Yusuf, Sp.KJ

NIP 9 1 97 7 1 1 27 20230520 1
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2. Hasil Olah Data SKM

NO.
RES

NILAI UNSUR PELAYANAN

u1 U2 U3 u4 U5 U6 U7 u8 U9

4 3 4 3 3 3 3

4 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 4 3 3

4 4 3 4 4 3 4 3

3 3 3 3 3 3 4 4 3

4 4 4 4 4 4

3 3 1 3 3 3 3

3 4 4 3

4 3 4 3

4 4 3 4 4 3

3 3 3 3 4 4 4 3

3 3 ,|
1 2 1 1 3 1

4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 4 4
3 3 4 3 4 4 4
4 4 3 4 3 4 4 4 4
4 4 4 4 1 4
4 3 3 3 3 4 4 3
4 4 4 4 4 4 4 3
3 3 3 3 4 3 3
3 3 3 3 3 3 3 3 3
4 4 4 3
3 4 2 3 4 4 3 4
3 2 1 3 3 3 3 3 3
4 4 3 4 4 4 3 4

4 3 3 3 4 3 3
4 3 3 4 3 3
3 3 3 3 3 3 3 4

3 3 3 3 3 4 4 3

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

2A

21

22

23

24

25

26

21

2A

29

30

31

33

u
35

3

36



3 3 3 3 2

3 4 3 4

4 2 3 3 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4 3

3 3 3 3 3 3 3 4

4 4 3 4 4 4

4 4 4 4 1

3 3 3 3 3 3 3 3

4 3 3 4 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4 4 4

3 3 4 4 3 3

3 3 3 3 3 3 3 4 3

3 4 4 4 4 4 4 3

3 3 3 3 3 3 3 3

4 3 3 3 3 3 4 3

3 3 2 3 3 3 3 4 3

3 3 3 3 3 4 3

3 4 4 4 3

4 4 3 4 3 4 4 3

4 4 4 4 4 3

4 4 4 4 4 4 3

4 4 3 3 3 4 4 4 3

1 1 '| 1 1 '| 1 1 1

2 2 1 3 2 2 2 2 2

3 3 1 3 3 3 4 3 2
3 3 3 4 3 4 4 2

3 3 3 3 3 3 4 4 2
4 3 3 3 3 4 2
3 3 3 4 4 4 4 4 2

3 3 3 4 4 2
4 3 3 3 4 4 4 2

3 3 2 3 4 3 3 4
3 4 4 4 4 3 4 4
3 3 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4
4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4

3 3 4 4437

38

39

45

40

41

42

43

46

47

4A

49

50

51

52

53

55

56

57

58

59

60

61

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

4
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80

81

82

83

86

a]
88

89

90

s1

92

93

94

96

97

98

s9

100

101

'102

'103

104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

4 4 4 4 4 4

u
85

4 4 4 4

4 4 4 4 4

4 4 4 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4

4 4 4

4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4

4 4 4 4

4 4 3 4

4 4 3 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4

3 3 3 3 3 3 4 4 4

3 3 3 3 3 4 3 4 2

3 3 3 4 4 4

3 3 3 3 3 3 4 4 2

3 3 2 3 3 3 4 3

4 3 3 4 3 3

4 4 4 4 4 4 4

3 3 1 3 3 3 4 3 2

4 4 4 4 4 3 4 4

4 4 4 4 4 4

4 4 4

4 3 2 3 3 4 4 3 4

4 4 4 4 4

3 3 3 4 3

3 3 3 3 3 3 4 3

3 3 3 3 3 3 3 3 2

3 3 3 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4 4 4 3

4 4 4 4 4 3

4 4 4 3

4 4 3

4 4 4 4 4 3

4 3 4 4 3 4 4 3

4 4 4 4 4 4
3 3 3 3 3 3 3 3 3

2 3 3 3 3 3 4 3

3 3 3 3 3 3 3 4 3

3 3 3 3 4 4 3 4 3
4 3 3 4 3 4 3

3 3 4 3 3 3

5

122



123

124

125

126

127

124

129

130

131

132

134

135

136

131

138

139

140

'141

142

143

144

145

146

147

148

149

150

151

152

153

154

155

156

157

158

159

160

161

162

163

164

3 3 3 3 3 33 4

4 4 3 3 3 3 4 3

3 3 4 4 4 4 3

3 4 4 4 4 4 3

4 4 4 4 4 4 3

4 4 4 3

3 4 3 4 3

4 4 4 3 4 4 4 3

4 3 4 3 4 3

3 3 3 3 3 4 3

4 3 3 3 4 4 3

4 3 3 4 4 3

4 3 3 4 4 1

3 3 3 3 3 3 3 3 2

3 3 3 3 3 3 3 2

3 3 3 3 3 3 3 2

3 3 3 3 3 3 4 4 2

3 3 3 3 4 4 2

4 4 4 4 2

4 3 3 3 3 3 4 4

3 3 3 3 3 3 4 4

4 4 3 3 3 3 4 4

4 4 3 4 4 4 4 4 4

4 3 4 4 4 4 4

4 3 4 4 4 4 4

4 3 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4
3 3 3 3 3 3 3 4 3
4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4
4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4
4 3 3 3 3 3 3
4 3 4 4 4 4 4

3 4 4 3
4 4 3 4 4
3 3 3 3 4 4 4

165
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'166 3

167

'168

169

170

171

172

173

174

175

176

177

178

179

180

181

182

183

'184

185

186

187

'188

189

190
'191

192

193

194

'195

3 3 3 4 4 4 43

4

4

4 4

4 4

3 3

4

4

4

3

4 4 4 4 4 4 4 4

3 4 4 2

4 4

4 4

4 2 3 3 4

4 4

3

3

4

3 4
SNilai

/Unsur
704 651 692 705 746

3.610 3.595 3.513 3.615 3.764

NRR

tertbg/
0.401 0.399 0.371 0.390 0.394 0.401 0.425 0.367

B

lKli Unil pelayanan

)

3.565 A9127

EEEEEEEEE
aEEEE

E/EIEEEEEEEEEEEEE,E/E,E/
EEEEEEEEEEE EEEEEE

EE

EE

EE

EE
EE

EEEE

EEEEEEEEEEE
EEEEEEEE

EEEEEEEEEEEEEEE/E/Iil EEEEEEEEEEEEEEEEE
EEEEEEEEEEEEE

EEEEEE
EEEEEEEE

EE
EE

EEEEE EEE,ElEE
E
EE
EE

E
EEaa
EA

EEEII
E EaaEEr

@

EEEEE EIIEEdEEEEE EEEEEm E E @
ffi rr rEr r r rr

7

0.418

4

3

3--f-3
4 4 -l_-l

trl .--f-t-l
sl3

3 4a, lz 4

Is 4 lz
701 734



No. Unsur Pelayanan Rata-rata
U,I Kesesuaian Persyaratan 3.610
U2 Prosedur Pelayanan 3.595
U3 Kecepatan Pelayanan 3.338
U4 Kesesuaian/ Kewaiaran Biaya 3.513
U5 Kesesuaian Pelayanan 3.549
U6 Kompetensi Petuqas 3.615
U7 Perilaku Petugas Pelayanan 3.764
U8 Penanganan Penqaduan 3.826
U9 Kualitas Sarana dan Prasarana 3.308

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)
B (Balk)

: 88,31 - 100,00 C (Kurang Balk)
:76,61 - 88,30 D (Tldak Balk)

: 65,00 - 76,60

: 25,00 - 64,99

Tidak Baik
Kurang Baik
Baik
Sangat Baik
Total Persentase

Tidak Baik
Kurang Baik
Baik
Sangat Baik
Total Responden

% JAWABAN
UI u2 U3 u4 U5 U6 U7 U8 U9

3.59 'l .03 0.51 1.03 1 .54 1 .54
1.03 3.08 4.62 0.5't 2.05 1 .54 1 .03 0.51 1',t.79

35.38 32.82 46.15 44.62 39.49 32.31 18.46 41.03
63.08 63.59 45.64 57.95 65.13 79.49 45.64
100 100 't 00 100 100 100 ,00 't 00

Total Responden 195 195 195 't 95 r95 195 195 195 r95

JUMLAH JAWABAN
U,I U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 u9

1 1 7 2 1 2 2 3 3
2 6 I 1 4 3 2 1 23

69 64 90 87 77 63 36 23 80
123 124 89 105 113 127 155 '168 89
195 195 195 195 195 195 19s 195 195

8

IKM i89,12

Mutu Pelayanan: Sangat Baik

0.51 0.5't 1.03

11 .79
53.85 86.15

100


