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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Momor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagal upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan.
Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan

pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. & Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat [SKM] Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, Pedoman ini
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilalan kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.
Penilaian masyarakat atas penvelenggaraan pelayanan oublik akan diukur berdasarkan 9
[sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta

konsultasi pangaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Puskesmas Sememi sebagal salah
satu penyedia layanan publik di Provinsi Jawa Timur, maka perlu diselenggarakan survei atau
jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang
diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, maka
telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat, Hasil 5KM yang didapat merangkum
data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan

didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif,

Hasil survai ini akan digunakan sebagal bahan evaluasi dan bahan masukan bagi

penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas

pelayanan prima dapat segera dicapal. 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
» Undang-undang Nomeor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

* Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Mamor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
* Peraturan Menteri PANRB Nomar 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat
yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan
kualitas pelayanan yvang telah diberikan aleh Puskesmas Sememi.

Adapun sasaran dilakukannva SKEM 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
yvang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

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

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

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

4, Diketahuiindeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan
pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

2. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

|
\
1.3 Maksud dan Tujuan
6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan




BAB Il

PENGUMPULAN DATA S5KM

2.1 Pelaksana SKEM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri/swakelola pada Puskesmas

Sememi dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner elektronik yang dapat diakses melalui link
http://skm.surabayo. go.id. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesual dengan jumlah unsur
pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan
Menteri PAN dan RB Momor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner

SKM Puskesmas Sememi yaitu ;

1. Persyaratan: Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pefayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

Z. 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
menyelesalkan selurub proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biaya/ tarif ; Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayaman ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanman,

6. Kompetensi pelaksana | Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan dan

pengalaman




7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan,

d. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana dan prasarana : 5arana adalah segala sesuatu yang dapat dipakal sebagai alat
dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah sepala 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).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengurmpulan data dilakukan di Puskesmas Sememi pada waktu jam
layanan. Setiap pengguna layanan selesai diberikan layanan oleh umnit layanan, petugas
layanan meminta kepada pengguna layanan sebagai responden untuk melakukan pengisian
melalui scan barcode SKM yang telah disediakan di ruang layanan pada gawai masing-masing
responden. Pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan.
Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit

pelavanan yang bersangkutan,

2.4 Waktu Pelaksanaan 5KM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu setiap bulan. Mamun untuk pelaporan
hasil survei dilaporkan setiap tahun, Pelaksanaan SKM tahun 2025 dilakukan selama bulan
Januar-Oktober. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memeriukan waktu selama 10

bulan dengan rincian sebagai berikut:

Mo. Kegiatan Waktu Pelaksanaan  Jumlah Hari Kerja
1. Persiapan Desember 2024 15

2.  Pengumpulan Data lanuari-Oktober 2025 200

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil November 2025 5

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil November 2025 5



2.5 Penentuan Jumlah Responden

Berdasarkan pedoman yang tercantum dalam Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017

tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan

Publik disebutkarn bahwa yang dijadikan dasar untuk penetapan jumlah responden adalah

dengan menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan.

Populasi (N} Sampel(n) Populasi(N) Sampel(n) Populasi(N) Sampel (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 i 130 144 1300 297
20 13 ' 240 148 1800 a0z
25 24 250 152 1500 206
30 2 260 185 1800 10
18 12 70 159 1700 13
40 38 280 %2 1800 17
45 48 290 165 1908 320
50 4 300 169 2000 122
55 as 120 175 2300 1zt
w | s 340 181 2400 13
&t 5 260 186 260 338
78 5% 280 W 2800 138
78 @ 400 196 3000 241
80 , % [ 420 201 3500 146
85 | 70 ! a0 208 4000 381
L T3 | 450 210 4500 154
a5 76 ' 400 214 5000 287
100 80 500 217 6000 381
110 BE 580 226 7600 364

) 2 600 234 8000 367
126 , "7 i 650 242 3000 368

atau dihitung dengan rumus

dimana:

"

= Jurmnlah sampel yang dibutuhkan.

= Nilai tabel chi-sguore dengan derajat bebas 1.

= Jumlah populasi.
= Proporsi Populasi.
=1-F

= Tingkat akurasi.
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 220 arang responden, dengan rincian sebagai berikut

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1 | JEMIS KELAMIN | LAKI 62 28.2 % '.
PEREMPUAN 158 71.8%
|
2 | PENDIDIKAN | 5D KE BAWAH 43 2137 %
| SD 35 159%
"_'i' ' | sLTe 29 13.2%
I SLTA 81 36.81 %
DI/ 0 0%
DIDIV/S] 25 1137% |
52 1 0.45 % |
s3 0 0% |
3 | PEKERIAAN PNS 1 0.45%
' THI o |o%
SWASTA 56 25.46 %
WIRAUSAHA 8 |363%
LAINNYA 155 7046%




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

Pengolahan data 5KM menggunakan excel template olah data SKM dan dipercleh
hasil sebagai berikut ;

Tabel 1. Detail Milai SKM Per Unsur

Nilai Unsur Pelayanan

ur L2 Uz W Us UE L7

IKM per unsur 399 391 390 398 1392 394 397 3195 396
Kategori A A A A A A A A A
KM Unit

99,37 (A atau Sangat Baik)
Layanan

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

IKM per Unsur pada Puskesmas Sememi

Tahun 2025
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Tabel 2. Detail Nilal SKM Per Jenis Layanan

No | lenis Layanan Jmi Responden % Responden | Nilai SKM
i Poli Kia (252 31.37 98.60

2 Poli Wrmum 98 44 56 a7.85

3 Poli Batra 1 : 0.45 a7.22

9 Poli Gigi a5 : 155 98.63

5 Poli Gizi 2 0420 498,53

B .P-I.:I;i Lansia | 15 a2 og.82

7 Pali Psikologi i ] ]




BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Waktu Pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 3,90. Selanjutnya prosedur
layanan yang mendapatkan nilai 3,91 adalah nilai terendah kedua. Begitu juga produk
layanan yvang mendapatkan nilai 3,92 temasuk tiga unsur terendah.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Persyaratan pelayanan
mendapatkan nilai tertinggi 3,99 dari unsur layanan. Selanjutnya Biaya/Tarif
mendapatkan nilai tertinggi berikutnya 3,98 dan perilaku pelaksana mendapatkan nilai
yaitu 3,97.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalul berbagai
kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan

dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lamjut vaitu sebagai berikut ;

® “Pelayanannya lama dan harus menunggu sesuai nomor antrean”.
® "Prosedur pelayanan daftar kehadiran yang harus bolak balik™.
® “Pelayanan anak termasuk jenis pelayanan yang di poli mana®,
Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayvanan dapat digambarkan sebagai
berikut :
& ‘Waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakat.
Layanan pendaftaran online sebenarnya sudah dilakukan namun masih ada
masyarakat yang melakukan pendaftaran dengan langsung datang ke lokasi layanan.
Masyarakat datang ke tempat pelayanan tidak sesual nomor antrean online sehingga
menunggu lama.
» Masih ada beberapa masyarakat yvang belum tau mengenai prosedur layanan ketika
datang ke tempat pelayanan harus daftar kehadiran terlebih dahulu.
® Nasih kurangnya informasi mengenai produk, jenis pelayanan yang didapatkan oleh

pasien,



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
dilzakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan repcana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Rapat koordinasi
bersama Kepala Puskesmas, Pl UKP, PJ UKM, P) Mutu, Pl Unit Pelayanan dan Pl SKM.
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 perbalkan hasil SKM dituangkan
dalam tabel berikut:

Prioritas Penanggung
Program [ Kegiatan

Unswr lawakb

1 Waktu Rapat koordinasi membahas v kepala
Penyelesajan kendala pelayanan Puskesmas, Pl
Mutu, PJ UKP,
Pl UKM , PJ
Unit

Pelayanan, PJ

Bunvey

Kepuasan

Mengoptimalkan pelayanan v W Kepala

kesehatan sesual dengan Puskesmas, Pl

jam estimasi bAutu, Pl LUKP,
Pl UEM |, PJ
it
Pelayanan, P
Survey
Eepuazan

10



2

3

Prosedur

Pelayanan

Produk

Pelayanan

Rapat
membahas

pelayanan

koordinasi

prosedur

Membuat video tentang

alur prosedur pelayanan

yang diunggah pada sosial

media

Melakukan

pemyuluhan

dalam  gedung  tentang

produk, spesifikasi, dan jenis

pelavanan kepada pasien

Memberikan inovasi pada

pelayanan pasien bersalin,

contohnya

foto baby

newlrorm dan pijat bayi

v

Kepala
Fuskesmas, P
Mutu, PJ LK,
Pl UEM , PI
Unit
Pelayanan, Pl
Survey

Kepuasan

kKepala
Puskesmas, PJ
Mutu, P1 UKP,
Fl UKM , PI
Unit
Pelayanan, Pl
Survey

Kepuasan

Kepala
Puskesmas, PJ
Mutu, PJ UKP,
Pl UKM | Pl
nit
Palayanan, Pl
Survey

REpuasan

Eepala

Puskesmas, Bl

Mistu, PJ LKPR,
Bl UEM , BJ
it
Pelayanan, Pl
Survey
Kepuasan

11




4.3 Tren Nilai 5KM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan
survei secara periodik dan berkesinambungan, Hasil analisa survei dipergunakan untuk
melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan 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 Puskesmas

sememi dapat dilihat melzlui grafik berikut ;

Nilai SKM Puskesmas Sememi
Tahun 2023-2025

i
5937
T
SE5TF
07
G
e L
Gy 54.57
p k!
I?;l
Tabum 223 Talvien 2024 Tahin Z0Z5

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2023 hingga 2025 pada Puskesmas Sememi
Kota Surabaya.

12



BABV

KESIMPULAN
Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) semester | mulai Januari

hingga Juni 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

® Pelaksanaan pelayanan kesehatan di Puskesmas Sememi, secara umum

mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 99,37,

® Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan

yaitu waktu penyelesaian pelayanan, prosedur layanan, serta produk layanan.

® Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi vaitu Persyaratan pelavanan
mendapatkan nilai tertinggi 3,99 dari unsur layanan, dan Biaya/Tarif mendapatkan

nilai tertinggi berikutnya 3,98 serta perilaku pelaksana mendapatkan nilai 3,97,

Kota Surabaya, 1 Desember 2025
\ 'thﬂqgmkmas Sememi

Ratin r Ay M Kes
MIP. 19750819 200501 2 009
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2, Hasil tdah Data 5K
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3. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)




4. Hasil Tindak Lanjut SKM Pada Periode Sebelumnya
Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun pada tahun 2024, maka

implementasi/ Hasil Tindak Lanjut vang telah dilaksanakan adalah sebagal berikut :

No Rencana Tindak Apakah | Deskripsi Tindak Lanjut | Dokumentasi | Tantangan/
Lanjut RTL Telah {Mohon Dijabarkan) kegiatan Hambatan
Ditindak-
lanjuti
(Sudah /
Belum)
1 | 1.1 Rapat koordinasi | 3U93N | yeanus, pI UKP/RI UKM |/ Tidak ada
membahas kendala Koordinatar Promkes hambatan

pelayanan Mengadakan rapat
koordinasi membahas

kendala pelayanan

1.7 Mengaptimalkan | udah  [Petugas melakukan Tidak ada

pelayanan kesehatan Sosialisasi kepada hambatan

sesuai dengan jam masyvarakat terkait

estimasi pemanfaatan aplikasi

pendaftaran online, dan

tertib datang sesuai jam

stimasi pelayanan
hingga mengurangi

aktu Tunggu pelayanan

2 | 2.1 Rapat koordinasi | Sudah  [Kapus, PJ UKP/PI KM / Tidak ada

membahas prosedur oordinator Promkes hambatan

pelayanan engadakan rapat

oordinasi membahas

prosedur pelayanan




2.2 Lakukan
monitoring dan
evaluasi terhadap

prosedur pelayanan

Sudah [Melakukan monitoring

dan evaluasi terhadap
prosedur pelayanan
idengan membuat video
prosedur pelayaman yang

diunggah di sosial media

Tidak ada

hiambatan

3.1 Mengajukan Sudah [Semua petugas diajukan Tidak ada

pelatihan service juntuk mendapatkan hambatan

excellent fpelatihan service excellent

3.2 Meningkatkan Sudah  BSemua petugas sudah Tidak ada
mendapatkan pelatihan hambatan

keramahan perilaku
petugas {senyum,

salam, sapa)

service excellent sehingga
bisa meningkatkan

keramahan perilaku




