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SURVEI INDEKS KEPUASAN KONSUMEN ATAS PELAYANAN
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH

Agus Tri Basuki

Fakultas Ekonomi, Universitas

Muhammadiyah Yogyakarta

Jalan Lingkar Selatan, Tamantirto, Kasihan, Bantul, Yogyakarta, Indonesia, Telepon: +62-274-387656
E-mail: agustribasuki@yahoo.com

Abstract: This research aims to observe servicing government agencies in terms of this ser-
vice from Temanggung regency hospital to the patient. Service performance of government
agencies measured using Public Satisfaction Index (IKM), based on the decision of the Minis-
ter of State Apparatus, Number 25/Kep/m. Pan/2/2004, of the General guidelines in the prep-
aration of community satisfaction index of the service unit of government agencies. The
results of this research show that Public Satisfaction Index for the entire public service,
installation emergency, inpatient and outpatient meets the criteria of 62,51 up to 81,25, so we
conclude that public service in the Temanggung regency hospital is already good. Some
improvements to the service needed, is for the convenience of the services of the hospital (the
installation of emergency room, polyclinics, outpatient and inpatient) is the lowest rank, fol-
lowed by elements of the Justice and Accountability of officer.

Keywords: public satisfaction index, public
performance

services, accountability of officers, service

Abstrak: Penelitian ini bertujuan mengamati pelayanan instansi pemerintah dalam hal ini
pelayanan dari RSUD kabupaten Temanggung kepada pasien. Kinerja pelayanan instansi
pemerintah diukur dengan menggunakan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) berdasarkan
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor Kep/25/M.Pan/2/ 2004 tentang
Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat untuk
seluruh layanan Poliklinik, Instalasi Gawat Darurat, Rawat Inap dan Rawat Jalan memenuhi
kriteria antara 62,51-81,25, sehingga dapat kita simpulkan bahwa pelayanan publik di RSUD
kabupaten Temanggung adalah sudah baik. Beberapa perbaikan pelayanan yang diperlukan,
yaitu: untuk kenyamanan pelayanan produk RSUD (IGD, Rawat Jalan, Poliklinik dan Rawat
Inap) ada di ranking terendah, disusul unsur Keadilan dan Akuntabilitas petugas.

Kata kunci: indeks kepuasan publik, layanan publik, akuntabilitas petugas, kinerja layanan

PENDAHULUAN

Penyelenggaraan pemerintah pada hakekatnya
adalah memberi pelayanan kepada masyarakat.
Pemerintah diadakan bukanlah melayani diri-
nya sendiri, melainkan untuk melayani serta
menciptakan kondisi yang memungkinkan se-
tiap anggota masyarakat mengembangkan ke-
mampuan dan kreatifitasnya demi mencapai
tujuan bersama. Paradigma penyelenggaraan
kepemerintahan telah bergeser dari paradigma

rule goverment menjadi good governance. Para-
digma rule goverment lebih banyak menekankan
pada bagaimana pemerintah mengeluarkan se-
perangkat regulasi atau aturan untuk mengen-
dalikan masyarakat, sedangkan paradigma good
governance lebih memberikan ruang yang luas
kepada masyarakat ataupun pihak swasta un-
tuk melakukan partisipasi dalam penyeleng-
garaan pemerintah.

Di era otonomi daerah sekarang ini, peme-
rintah daerah juga dituntut untuk dapat mene-
rapkan paradigma good governance dalam setiap




aspek penyelenggaraan pemerintahan. Konsep
governance sebenarnya lebih kompleks jika di-
bandingkan dengan government, karena dalam
governance terdapat tiga komponen/ pilar, yaitu
pemerintah, swasta (dunia usaha) dan masya-
rakat. Hubungan di antara ketiganya harus da-
lam posisi yang sejajar, setara dan saling me-
ngontrol (check and balances), untuk menghin-
dari penguasaan atau eksploitasi oleh satu
komponen terhadap komponen lainnya.
Koiman (1993) memandang governance se-
bagai sebuah struktur yang muncul dalam sis-
tem sosial-politik sebagai hasil dari tindakan in-
tervensi interaktif di antara berbagai aktor yang
terlibat. Sesuai dengan karakteristik interaksi
antara pemerintah dan masyarakat yang cende-
rung bersifat plural, maka konsepsi governance
tersebut tidak dapat hanya dibatasi kepada
salah satu unsur pelaku atau kelompok pelaku
tertentu. Begitu juga dalam penyelenggaraan
pemerintahan yang baik mengendaki adanya
peran yang setara antara pemerintah, swasta
dan masyarakat.
: Karakteristik atau unsur utama penyeleng-
garaan tata pemerintahan yang baik atau good
governance antara lain adalah adanya akunta-
‘bilitas, transparansi, dan partisipasi. Akuntabi-
litas adalah kapasitas suatu instansi pemerintah
untuk bertanggung jawab atas keberhasilan
maupun kegagalannya dalam melaksanakan
‘misinya dalam mencapai tujuan dan sasaran
ng ditetapkan secara periodik. Transparansi
rarti terbukanya akses bagi semua pihak
ng berkepentingan terhadap setiap informasi
it - seperti berbagai peraturan dan perun-
-undangan serta kebijakan pemerintah -
an biaya yang minimal. Sedangkan parti-
merupakan perwujudan dari keterlibatan
akat dalam proses penyelenggaraan pe-
ahan, masyarakat tidak hanya dijadikan
belaka, melainkan sebagai agen pemba-
yang mempunyai porsi penting.
plementasi konsep good governance pada
daerah dalam pelaksanaan kegiatan
RSUD kabupaten Temanggung yang
dengan produk pelayanan masyara-
erlukan adanya interaksi yang sinergis
ketiga komponen pemerintah, masya-
n dunia usaha.
ri latar belakang masalah di atas, maka

perlu dilakukan studi tentang kepuasan masya-
rakat dalam menerima pelayanan publik di
RSUD kabupaten Temanggung dengan tujuan
untuk perbaikan pelayan di masa yang akan
datang.

Kegiatan Survei Indeks Kepuasan Masya-
rakat atas Pelayanan Publik kabupaten Te-
manggung ini bertujuan untuk mengetahui: (1)
Apakah produk pelayanan di RSUD telah se-
suai aturan berlaku, (2) Tingkat kepuasan ma-
syarakat terhadap pelayanan di RSUD, (3) Ba-
gaimana harapan dari stakeholders untuk per-
baikan mutu pelayanan di masa yang akan da-
tang.

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitian ini adalah penelitian primer yaitu pe-
nelitian yang datanya diambil langsung dari
sumber data yaitu masyarakat pengguna layan-
an RSUD di kabupaten Temanggung.

Dalam penelitian ini akan membahas ke-
puasan masyarakat dalam proses pelayanan
RSUD di kabupaten Temanggung, penelitian
ini dikategorikan penelitian terapan (applied
research). Penelitian terapan adalah penyelidik-
an yang hati-hati, sistematik dan terus menerus
terhadap suatu masalah dengan tujuan untuk
digunakan dengan segera untuk keperluan ter-
tentu. Penelitian ini memilih masalah yang ada
hubungannya dengan keinginan masyarakat
serta memperbaiki praktek-praktek yang ada di
lapangan, dan penelitian ini diharapkan dengan
segera dapat diumumkan dalam waktu yang
tepat supaya penemuan dari hasil riset tidak
kadaluwarsa.

Populasi dan Sampel

Penggunaan karakteristik sampel untuk mem-
peroleh keterangan mengenai karakteristik po-
pulasi dari mana sampel tersebut dipilih meru-
pakan prosedur yang fundamental dalam pene-
litian survei. Sampel yang representatif harus
dipilih dengan sedemikian rupa agar hasil ka-
rakteristik sampel tersebut dapat memberi gam-
baran yang tepat tentang karakteristik populasi
yang diteliti.

Dalam penelitian ini teknik sampling yang
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digunakan adalah simple random sampling (Moh.
Nazir, 1988) untuk rekanan pelaksanaan kegiat-
an dan cluster random sampling untuk penerima
manfaat bangunan. Dalam penelitian ini kita
menginginkan suatu ketepatan yang lebih ta-
jam terhadap masalah yang kita amati, sehing-
ga kita perlu membagi lebih dahulu populasi
atas cluster-cluster menurut proporsi yang di-
perlukan. Pembagian dalam populasi ini atas
cluster-cluster akan memberikan pada kita dua
hal: (1) Homogenitas yang lebih nyata di dalam
masing-masing sub populasi, (2) Heterogen
yang nyata antarsubpopulasi

Di dalam cluster random sampling, suatu
populasi yang beranggotakan N anggota, kita
bagi lebih dulu beberapa cluster: N1, N2,
N3,...Ni, dimana N1+N2+.+Ni = N sebagai
cluster tidak overlaping. Suatu cluster random
sampling adalah sampel yang ditarik dengan
memisahkan elemen-elemen populasi dalam
kelompok-kelompok yang tidak overlaping dan
kemudian memilih sebuah sampel secara ran-
dom dari tiap cluster.

Populasi dari penelitian ini adalah popu-
lasi terbatas (sumber data yang jelas batasnya
secara kuantitatif sehingga dapat dihitung jum-
lahnya) yang dikelompokkan dalam sub-popu-
lasi, yaitu masyarakat yang mengajukan per-
mohonan produk pelayanan di RSUD di kabu-
paten Temanggung 2010.

Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data tidak lain dari suatu proses
pengadaan data primer untuk keperluan pene-
litian. Pengumpulan data merupakan langkah
yang amat penting dalam metode ilmiah, ka-
rena pada umumnya, data yang dikumpulkan
digunakan, kecuali untuk penelitian eksploratif,
untuk menguji hipotesis yang telah dirumus-
kan. Data yang dikumpulkan harus cukup va-
lid untuk digunakan, validitas dari data dapat
ditingkatkan jika alat pengukur serta kualitas
dari pengambil datanya cukup valid.

Dalam penelitian ini digunakan berbagai
teknik pengumpulan data, antara lain:

Kuesioner. Teknik ini digunakan untuk
memperoleh data primer yaitu data yang di-
kumpulkan langsung dari sumbernya. Teknik
ini dipakai untuk mengetahui kepuasan respon-
den terhadap proses pelayanan di RSUD kabu-

paten Temanggung. Dengan teknik kuesioner
ini diharapkan akan diperoleh data kuantitatif
setelah dilakukan skoring dan selanjutnya da-
pat dianalisis dengan menggunakan statistik
deskriptif maupun induktif.

Wawancara. Untuk lebih mendapatkan
data primer, sebagai pelengkap dari teknik kue-
sioner perlu ditambah dengan melakukan wa-
wancara kepada responden. Informasi yang
perlu digali lagi yang tidak bisa dilakukan de-
ngan teknik kuesioner perlu diperdalam de-
ngan menggunakan teknik wawancara, teruta-
ma pada responden yang kurang cakap dalam
mengisi kuesioner.

Observasi. Agar data yang terkumpul cu-
kup akurat dan menunjukkan keadaan yang se-
benarnya maka perlu dilakukan observasi di
lokasi pelayanan RSUD. Data yang masih agak
ragu perlu dilakukan pengecekan ulang ke
lokasi pelayanan agar apa yang tertulis sesuai
dengan keadaan yang sebenarnya.

Dokumentasi. Teknik dokumentasi dipa-
kai untuk mengumpulkan data sekunder yaitu
data yang tidak langsung dikumpulkan dari
sumbernya. Data sekunder ini antara lain do-
kumen yang berkaitan dengan pelayanan di
RSUD dan beberapa data yang relevan terma-
suk data geografis, demografi, kondisi makro
ekonomi, dan lain-lain.

Teknik Analisis Data

Teknik Analisis Enumerative-Statistics. Salah
satu aspek penting dalam merencanakan survei
adalah menentukan jumlah sample. Dalam ka-
jian enumarative-statisctics, penentuan suatu ke-
simpulan dapat didasarkan pada sampel yang
diambil dari suatu populasi, lihat Gambar 1).

Teknik sampling secara random akan digu-
nakan untuk jajak pendapat dalam penelitian
ini. Random sampling ini tentunya akan mem-
perhatikan homogenitas dan heteregonitas dari
populasi. Untuk mendesain jumlah sample
yang akan digunakan, dapat mendasarkan
pada Proportion Method. Berdasarkan teknik
sampling ini maka jumlah sampel adalah tidak
harus seluruh populasi yang ditentukan.

T N pl(i-p)
(N-1)-D+p(1-p) 1)
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Xy, X2, X3, ey Xy

Gambear 1. Konsep Teknik Analisis Enumerative-Statistics

dengan, n adalah jumlah sampel, N adalah jum-
lah populasi, Err adalah margin error=

2
iLQ{M] untuk confidence interval 5%,

n

Zy)2 adalah nilai standard deviation pada degree of
confidence, p adalah prior probability dari popu-
lasi (p = 0.5 jika tidak terdapat informasi).

Uji variansi dari populasi (9 2) guna me-
ngetahui  tingkat akurasi hasil survei:
. (N - 1) e
4 N dengan s? adalah variance da-

W

Statistical
inference
Analysis

n
X=X

ri masing-masing sampel = Z 1
PR

Alur Penyusunan Pekerjaan. Proses selu-
ruh kegiatan Penyusunan Survei Indeks Ke-
puasan Masyarakat atas Pelayanan Publik ka-
bupaten Temanggung, disajikan pada Gambar 2.

Indek Kepuasan Masyarakat. Salah satu
upaya untuk mengukur dan meningkatkan
kualitas pelayanan publik digunakan alat ukur
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). IKM ada-
lah data dan informasi tentang tingkat kepuas-
an masyarakat yang diperoleh dari hasil peng-
ukuran secara kuantitatif dan kualitaif atas
pendapat masyarakat dalam memperoleh pela-

Pengembangan TOR
Peny: Desain Peneliti
Studi Pustaka

Pengembangan Instrumen Kuesioner
LAPORAN PENDAHULUAN

+

Collecting Data Sekunder dan primer

Tabulasi, Klasifikasi, Olah Data Sekunder
dan primer
Penghitungan Indeks Kepuasan Penvaii
. yajian Data dalam bentuk
Masyarakat dari data yang — Tabel dan diagram
terkumpul
Analisis Hasil Penghitungan
Indeks Kepuasan Masyarakat
dari data yang terkumpul
Kesimpulan dan Rekomendasi = LAPORAN AKHIR

Gambar 2. Alur Penyusunan Pekerjaan

Kepuasan Konsumen (Agus Tri Basuki) 41




yanan dari aparatur penyelenggara pelayanan
publik dengan membandingkan antara harapan
dan kebutuhan.

Teknik pengolahan data dengan menggu-
nakan IKM dengan menggunakan prosedur se-
bagai berikut:

Nilai IKM dihitung dengan menggunakan
nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur
pelayanan. Dalam penghitungan indeks ke-
puasan masyarakat terhadap n unsur pelayan-
an yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki
penimbang yang sama dengan rumus sebagai
berikut:

sangat penting dalam organisasi pemerintah
daerah yang mempunyai tujuan untuk pela-
yanan. Hal yang tidak disangkal adalah bahwa
keputusan dalam kegiatan pelayanan sangat
menentukan kepuasan masyarakat terhadap
kinerja pemerintah daerah, dan ini sangat ber-
pengaruh terhadap proses pembangunan eko-
nomi dalam jangka panjang, organisasi peme-
rintah daerah memerlukan berbagai macam
informasi baik dari dalam maupun dari luar
organisasi pemerintah daerah. Jenis dan infor-
masi yang diperlukan, tergantung kepada ting-
kat keputusan yang disusun.

Proses pengambilan keputusan merupakan
suatu rangkaian kegiatan yang saling terkait,

__ Jumlah bobot _ 1
Bobot Nilairata —rata = ornmmon = o tertuju kepada pemilihan dari berbagai alterna-
(2) tif. Langkah pengambilan keputusan iini dapat

Untuk memperoleh IKM unit pelayanan
digunakan pendekatan nilai rata-rata tertim-
bang dengan rumus sebagai berikut:

_ TotaldariN ilai Persepsi per unsur
Total unsur yang terisi

Nilai Penimbang (3

Untuk memudahkan interpretasi terhadap
penilaian IKM yaitu antara 25-100 maka hasil
penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan
nilai 25, dengan rumus sebagai berikut:

IKM unit pelayanan x 25 4)

Bandingkan dengan Tabel 1, angka perhi-
tungan IKM masuk dalam kategori apa.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengambilan keputusan merupakan hal yang

bervariasi, namun pada dasarnya akan meliputi
berbagai kegiatan berikut: perumusan masalah,
pemilihan model, pengumpulan informasi, ana-
lisis data, evaluasi alternatif, dan pengambilan
keputusan. Satu tahapan tidak harus diselesai-
kan secara menyeluruh sebelum tahap selanjut-
nya dimulai. Dalam banyak kasus, satu, atau
lebih tahapan ini perlu dimodifikasi sebelum
hasil akhir diimplementasikan. Akibatnya,
semua tahapan yang berurutan akan berubah.
Misalnya, pengujian solusi mungkin memberi-
kan indikasi bahwa model atau data yang
digunakan tidak benar. Artinya, semua tahapan
setelah perumusan perlu dimodifikasi.

Sebelum data dianalisis, maka responden
pengisi data yang sudah kita peroleh melalui
kuesioner dan wawancara perlu kita klasifika-
sikan terlebih dulu dan kemudian baru kita
anlaisis. Dalam bab ini akan dibahas hasil peni-
laian kuesioner responden terhadap Pelayanan
Poliklinik, IGD, Rawat Inap, dan Rawat Jalan di
RSUD Kabupaten Temanggung.

Poliklinik. Responden yang digunakan

Tabel 1. Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit

Pelayan
Nilai Persepsi Interval IKM Interval Konversi IKM Mutu Pelayanan Kinerja Unit Pelayan
1 1,00-1,75 25,00 - 43,75 D Tidak Baik
2 1,76 - 2,50 43,76 - 62,50 (& Kurang Baik
3 2,51 -3,25 62,51 - 81,25 B Baik
4 3,26 - 4,00 81,26 - 100 A Sangat Baik

Sumber : KepMen PAN No Kep/ 25/M.Pan/2/2004
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dalam menilai kepuasan pelayanan poliklinik
berjumlah 50 orang responden (Gambar 3 dalam
Lampiran).

Instalasi Gawat Darurat. Responden yang
digunakan dalam menilai kepuasan pelayanan
IGD berjumlah 49 orang responden (Gambar 4
dalam Lampiran).

Rawat Inap. Responden yang digunakan
dalam menilai kepuasan pelayanan Rawat Inap
berjumlah 49 orang responden (Gambar 5 dalam
Lampiran).

Rawat Jalan. Responden yang digunakan
dalam menilai kepuasan pelayanan Rawat Jalan
berjumlah 50 orang responden (Gambar 6 dalam
Lampiran).

Uji Kualitas Data

Bila nilai numerik atau nilai estimasi dari suatu
parameter populasi dapat diketahui, untuk itu
diperlukan uji ketelitian terhadap nilai estimasi
tersebut. Guna mengukur ketelitian tersebut,
biasanya digunakan standard error dengan for-
mulasi sebagai berikut (Montgomery: 2003:72):

S

Standard error, SE = 7

dengan, s adalah standard deviation dari sampel
dan n adalah jumlah sample

Berdasarkan hasil kompilasi pada Lampir-
an dapat diketahui bahwa nilai standar error
dari penilaian adalah berkisar antara 2 persen
hingga 4 persen. Nilai masih lebih kecil dari-
pada margin error dalam desain survei yaitu 5
persen.

Salah satu uji statistik untuk mengetahui
kualitas terhadap distribusi data survei adalah
hypothesis test. Prosedur yang umum dilakukan
berdasarkan P-value approach yaitu nilai terkecil
dari tingkat siginifikansi (level of significant)
yang mana menentukan untuk menolak null

hypothesis Ho dengan data yang diberikan
(Montgomery, 2003:92)

Dalam survei ini diasumsikan bahwa koefi-
sien tingkat signifikansi a = 0,05. Uji hipotesis
dari tingkat signifikansi ini dapat dituliskan:

H,, = 00

H,, #6, a=0,05

Mengacu pada hasil uji variansi 1 (one and
two ways ANOVA) Tabel 2 diketahui bahwa nilai
P-value adalah 1.56 x 10-15 yang mana lebih
kecil dari nilai a = 0,05. Dengan demikin uji
hipotesis menunjukkan bahwa fail to reject null
hypothesis Hy atau dikenal dengan Type-I-
error. Dengan demikian kualitas data dengan
asumsi tingkat signifikansi 0,05 dalam survei
ini adalah kuat (strong).

Selanjutnya berdasarkan hasil ANOVA se-
perti disajikan pada Tabel 3, Tabel 4, dan Tabel 5
dalam Lampiran, dapat diketahui bahwa nilai P-
value untuk masing-masing bidang pekerjaan
masih lebih kecil dari nilai a = 0,05. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa tingkat signi-
fikansi 0,05 adalah kuat digunakan dalam
desain survei.

Guna mengetahui kecenderungan respon-
den dalam memberikan penilaian terhadap bu-
tir-butir unsur dalam survei, maka dilakukan
uji kecenderungan (skewness). Skewness ini me-
nunjukan derajat asimetri dari nilai rata-rata
suatu distribusi data (Montgomery, 2001). Jika
skewness bernilai positif maka mengindikasikan
distribusi data tersebut cenderung ke arah
positif (dalam hal ini responden lebih cende-
rung memberikan nilai lebih dari nilai rata-
rata). Namun jika skewness bernilai negatif
maka terindikasikan distribusi cenderung ber-
geser ke arah negatif (bahwa responden cende-
rung untuk memberikan nilai kurang dari nilai
rata-rata). Melihat distribusi data yang disaji-

Tabel 2. Hasil 1-way Analysis of Variance ANOVA Pelayanan Poliklinik

ANOVA

Source of Variation SS df MS F P-value F crit
Between Groups 211,4976 25 8,459904 5,282037 1,56E-15 1,515239
Within Groups 1933,176 1207 1,601637

Total 2144,673 1232

Sumber: Analisis Studio, 2010
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Tabel 6. Nilai Skewnes untuk Pelayanan Produk RSUD

No Jenis Pekerjaan Skewness
1 Pelayanan Poliklinik -0,96
2 Pelayanan IGD -1,36
3 Pelayanan Rawat Inap -1,12
4 Pelayanan Rawat Jalan -1,29

Sumber : Data Primer Diolah 2010

kan pada Gambar 3, Gambar 4, Gambar 5, dan
Gambar 6 dalam Lampiran dapat dilihat kecen-
derungan penilaian responden. Nilai skewness
yang semakin kecil menunjukkan bahwa distri-
busi jawaban responden cenderung tersentral
pada nilai di bawah rata-rata (lihat Tabel 6).

Nilai Rata-rata Unsur Produk RSUD

Nilai rata-rata unsur pokok Kepuasan Masyara-
kat terhadap Pelayanan RSUD kabupaten Te-
manggung disajikan dalam Tabel 7.

Dari hasil pada Tabel 7 maka dapat kita
simpulkan, untuk kenyamanan pelayanan pro-
duk RSUD (IGD, Rawat Jalan, Poliklinik dan
Rawat Inap) menempati ranking terendah, di-
susul unsur Keadilan dan Akuntabilitas petu-
gas). Hal ini ini perlu diatasi oleh pengelola
RSUD kabupaten Temanggung terutama dalam
meningkatan pelayanan melalui peningkatan
sarana dan prasarana yang disesuaikan dengan
kemampuan masyarakat. Ketidaknyamanan ini
bisa diakibatkan karena sarana dan prasarana
yang kurang menunjang dalam melayani pa-
sien.

Untuk unsur keadilan menempati ranking
terburuk kedua setelah kenyaman. Unsur ke-
adilan dapat kita lihat secara kasat mata per-

bedaan terlihat pada kamar dan bangsal kelas
ekonomi dengan pelayanan seadanya untuk
pasien miskin. Serta kamar VIP dengan fasilitas
yang bagus untuk pasien non miskin.

Sedangkan untuk Kapabilitas Petugas Ke-
sehatan perlu ditingkatan dalam melayani
pasien. Dalam meningkatkan kapabilitas petu-
gas pelayanan di RSUD kabupaten Temang-
gung maka diperlukan sikap petugas untuk
menjadi manajer diri yang kuat, sehingga akan
memberi kontribusi yang besar terhadap in-
stansi. Ada beberapa prinsip dasar yang harus
dimiliki petugas, yaitu: (1) Bertindak dengan
wewenang pribadi, memberikan keputusan
yang berkualitas atas nama pelanggan dan
perusahaan, (2) Memahami sistem, prosedur
dan kebijakan instansi, (3) Bertanggungjawab
untuk memuaskan pasien, (4) Terus menerus
mengevaluasi keterampilan petugas, dan me-
motivasi, (5) Memberi kontribusi pada kerja
sama tim di dalam instansi, (6) Membantu in-
stansi dalam meningkatkan standar pelayanan
pasien.

Mutu Pelayanan

Dari Tabel 8, nilai IKM untuk seluruh pelayanan
Poliiklinik, IGD, Rawat Inap, dan Rawat Jalan

Tabel 7. Nilai Rata-Rata Unsur terhadap Pelayanan RSUD

Unsur Pokok

NILAI RATA-RATA

0 Pengkajian Nomor Pertanyaan  —prmn ™ [GD  Rawatlnap  Rawat Jalan
1 Transparansi Q.1,Q2, Q3,Q5, Q8 2,939 3,010 3,000 3,020
2 Adil Q,13,Q,14 2,310 2,256 2,320 2,266
Kapabilitas
3 Petugas Q,9, Q10 3,019 2,960 2,957 3,041
4 Akuntabilitas Q,17,Q,18, Q,19, Q,20,
Q21,Q22 2,662 2,633 2,705 2,773
5 Etika dan Q4, Q6,Q7,Q11, Q12,
Tanggung Jawab Q15, Q16 2,744 2,721 2,844 2,798
6 Kenyamanan 8%3, Q24, Q25, Q26, 2,291 2194 2,296 2302

Sumber: Data Primer, 2010 (diolah)
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Tabel 8. Hasil Analisis IKM Pelayanan Unit Pelayanan RSUD kabupaten Temanggung Tahun 2010

Kegiatan Nilai IKM Konversi IKM Mutu Pelayanan Kinerja
Poliklinik 2,66 71,99 B Baik
IGD 2,63 71,30 B Baik
Rawat Inap 2,68 75,98 B Baik
Rawat Jalan 2,70 73,45 B Baik

Rerata 2,6675 73,18 B Baik

Sumber: Data Primer, 2008 (diolah)

memenuhi kriteria antara 62,51-81,25, sehingga
dapat disimpulkan pelayanan publik yang ada
di RSUD kabupaten Temanggung sudah Baik.

SIMPULAN

IKM untuk seluruh pelayanan Poliklinik, IGD,
Rawat Inap dan Rawat Jalan memenubhi kriteria
antara 62,51-81,25, sehingga dapat kita simpul-
kan pelayanan publik yang ada di RSUD kabu-
paten Temanggung sudah Baik. Tetapi perlu
ada beberapa perbaikan pelayanan, yaitu: un-
tuk kenyamanan pelayanan produk RSUD
(IGD, Rawat Jalan, Poliklinik, dan Rawat Inap)
menempati ranking terendah, disusul unsur
Keadilan dan Akuntabilitas petugas).

Rekomendasi. Berdasarkan hasil analisis
di atas maka rekomendasi untuk perbaikan pe-
layanan di RSUD kabupaten Temanggung da-
pat dilihat Tabel 9 dalam Lampiran).

Keluhan Responden. Dari hasil analisis
terhadap jawaban respoden dalam kuesioner
dapat disimpulkan hasil keluhan responden
terutama terhadap pelayanan di RSUD kabu-
paten Temanggung sebagai berikut: Pertama,
perbaikan tempat parkir agar pengunjung yang
menginap merasakan keamanan dan kenya-
manan dalam menitipkan kendaraan. Kedua,
pedagang atau penjual makanan tidak masuk
ke ruang rawat agar lebih nyaman dan bersih.
Ketiga, semua kegiatan pelayanan harus terjad-
wal agar ada kepastian dari pasien dalam me-
nunggu pengobatan. Jangan sampai membuat
pasien menunggu terlalu lama, berikan brosur-
brosur informasi tentang kesehatan. Keempat,
pihak RSUD agar menetapkan jam besuk agar
tidak mengganggu istirahat pasien. Keempat,
pelayanan pihak medis mohon ditingkatkan
dan tidak dibeda-bedakan dalam memberikan

pelayanan kepada pasien kelas 3 maupun VIP.
Kelima, kemudahan mengakses kesehatan un-
tuk semua kalangan masyarakat terus diting-
katkan. Dokter sebaiknya ontime biar layanan
kesehatan berjalan lancar dan sebagaimana
mestinya. Keenam, mohon diperhatikan pasien
yang memegang Askeskin. Tidak membedakan
antara kaya dan miskin.
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Tabel 3. Hasil 1-way Analysis of Variance ANOVA Pelayanan IGD

ANOVA

Source of Variation 8S df MS F P-value F crit
Between Groups 171,1553 25 6,846213 25,34061 9,69E-93 1,515231
Within Groups 326,3625 1.208 0,270168

Total 5 497,5178 1.233

Sumber : Analisis Studio, 2010

Tabel 4. Hasil 1-way Analysis of Variance ANOVA Pelayanan Rawat Inap

ANOVA

Source of Variation SS df MS 15 P-value F crit
Between Groups 193,5099 25 7,740395 28,6673 4,9E-105 1,514792
Within Groups 342,6399 1.269 0,270008

Total 536,1498 1.294

Sumber : Analisis Studio, 2010

Tabel 5. Hasil Analisis Variansi Satu Arah (1-way Analysis of Variance ANOVA) untuk Pelayanan

Rawat Jalan
ANOVA
Source of Variation SS df MS B P-value F crit
Between Groups 190,5213 25 7,620851 28,38 7,6E-103 1,515292
Within Groups 322,2006 1.200 0,2685
Total 512,7219 1.225

Sumber: Analisis Studio, 2010
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Tabel 9. Rekomendasi Kebijakan Peningkatan Pelayanan di RSUD kabupaten Temanggung

No Unsur Pelayanan Alternatif Pemecahan Masalah Kebijakan
1 Kapabilitas Melakukan konsolidasi 1. Pendidikan dan pelatihan peningkatan
Petugas Kapabilitas, system operasi dan kualitas pelayanan terutama bagi staf yang
Sumber daya yang dimiliki dalam secara langsung terlibat dengan kegiatan
memberikan pelayanan, sehingga melayani konsumen.

2 Etikadan
Tanggung Jawab

Kenyamanan

Transparan

janji yang akan disampaikan
kepada konsumen tidak akan jauh
berbeda dengan realisasinya

Memberi perhatian yang tulus
kepada pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan
serta keluhan pelanggan

Memberikan kenyamanan gedung
dan ruangan bagi konsumen
dalam mengurus pelayanan RSUD

Memberikan kemudahan
persyaratan dalam memperoleh
jenis pelayanan

. Pemberdayaan (kebebasan yang bertang-

gung jawab)petugas pelayanan pelanggan
dengan memotivasi dirinya untuk bertin-
dak sesuai wewenang

. Petugas bersikap proaktif dan kurangi

reaktif. Petugas jangan menunggu perin-
tah, bertindaklah, terimalah tanggung
jawab pribadi untuk kepuasan pelanggan.

. Penambahan Sumber daya pendukung dan

kewenangan staf dalam meningkatkan ka-
pabilitas dalam memenuhi janji konsu-
men.

. Memonitor indikator kinerja pelayanan

dan mengambil tindakan perbaikan yang
diperlukan

. Peningkatan kemampuan karyawan dalam

memanfaatkan peralatan dan teknologi
yang digunakan dalam menunjang
aktivitas peningkatan pelayanan

. Selain peningkatan kemampuan petugas

pelayanan diperlukan dukungan sarana
dan prasarana dalam menunjang
kemajuan teknologi

. Memposisikan karyawan dengan tepat se-

suai keahlian, sehingga efektif dalam mela-
kukan pelayanan.

. Seluruh karyawan memiliki informasi

yang menyeluruh terhadap apa yang
diinginkan pimpinan, sehingga pekerjaan
yang dilakukan karyawan mudah dieva-
luasi.

. Seluruh karyawan memahami prosedur

dalam pengurusan jenis pelayanan

. Menerima keluhan pelanggan dan menin-

daklanjuti keluhan tersebut

. Mendesain ruangan sesuai dengan ke-

inginan konsumen

. Memberi kesempatan kepada pelanggan

untuk menyampaikan keluhan

. Pembuatan prosedur yang mempermudah

pelanggan dalam memperoleh jenis
pelayanan

. Membuat SOP (Standar Operation

Procedure) untuk setiap jenis pelayanan

. Pembuatan TV monitor yang berisi

informasi syarat-syarat pengurusan jenis
pelayanan di ruang tunggu (seperti di
Bandara)

Tabel 10. Bersambung

Kepuasan Konsumen (Agus Tri Basuki)
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Tabel 10. Rekomendasi ...

No Unsur Pelayanan Alternatif Pemecahan Masalah Kebijakan
5  Akuntabilitas Kejelasan biaya dan waktu yang 1. Penetapan biaya tiap jenis pelayanan yang
dibutuhkan dalam pengurusan jenis transparan
pelayanan 2. Penetapan waktu maksimal pelayanan
terhadap jenis pelayanan
6 Adil Setiap pelanggan yang datang lebih 1. Tidak membedakan status social pelanggan.

dahulu diutamakan 2. Membuat metode antrian yang efektif bagi
pelanggan, setiap urusan jenis pelayanan
didasarkan dengan nomor antrian.
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