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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring perkembangan teknologi yang semakin maju serta tuntutan
masyarakat dalam hal pelavanan. unit penyelenggara suatu pelayan publik
khususnya rumah sakit dituntut untuk memenuhi harapan pasien dan keluarga
dalam melakukan perbaikan pelayanan demi peningkatan mutu dan
kesclamatan pasien. Banyaknya keluhan yang disampaikan oleh pasien
maupun keluarga baik melalui media cetak, media sosial ataupun secara
langsung, memberikan dampak buruk terhadap pelayanan vang menimbulkan
ketidakpercayaan pasien dan keluarga. |

Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas” pelayanan publik
khususnya di RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh adalah dengan
melakukan survei kepuasan sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat kualitas
pelayanan. Di samping itu data survei kepuasan pasien dapat menjadi bahan
penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi
pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya. Untuk keseragaman survey i menggunakan “ Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik
dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017

Perlu diketahui bahwa KEPMENPAN No. 16 Tahun 2014
disederhanakan menjadi PERMENPANRRB No. 14 Tahun 2017 dikarenakan
Permenpan No.16 tahun 2014 tidak menagtur  Tekhnis Operasional
pelaksanaan Survei Kepuasan masyarakat, Metode pengolahan data hasil
survey belum ditentukan sehingga tidak ada keseragaman hasil survey,
penentuan jumlah sampel responden belum diatur dan hasil survey belum di
publikasikan.

Kegiatan penyusunan survei kepuasan pasien dimaksudkan untuk

mendapatkan data tingkat kepuasan pasien melalui survei kepada masyarakat
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terhadap pelayanan publik yang dilakukan oleh tim Peneliti dari Lembaga
Penelitian dan Pengabdian Masyarakat (LPPM) Fakultas Kesehatan
Masyarakat Universitas Serambi Mekkah sesuai dengan Memorandum of
understanding  (MOU) No.  0.01/075/FKM-USM/XI/2018  dan No.
445/14483/2018 tanggal 27 September 2018 antara RSUDZA dengan
Fakultas Kesehatan Mastarakat Universitas Serambi Mekkah.

Tujuan  penyusunan  survei  kepuasan pasien  ini untuk
mendapatkan feedback secara berkala atas kinerja’kualitas pelayanan vang
diberikan pemerintah kepada masyarakat. Hal ini dilakukan untuk mengukur
kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan dap meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pelayanan publik. Hasil surve ini akan digunakan sebagai
bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan “kualitas
pelayanan publik yang selanjutnya dilakukan secara berkesinambungan.
Pemerintah berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kesechatan demi
tercapainya harapan dan tuntutan publik.

Upaya tersebut dilakukan secara menyeluruh dan berkelanjutan.
Untuk itu diperlukan evaluasi terhadap penyelenggaraan pelayanan vang
telah dilakukan. Salah satu cara untuk memperoleh hasil evaluasi adalah
dengan meminta penilaian publik terhadap kualitas pelayanan melalui
survel  kepuasan masyarakat. Hal ini sesuai dengan  sasaran
penyelenggaraan pelayanan publik  vang mendorong  partisipasi
masyarakat sebagai pengguna layanan dalam  menilai kinerja
penyelenggara pelayanan.

B. Rumusan masalah

Dari uraian latar belakang di atas, adapun rumusan masalah dari
penelitian ini adalah “bagaimana kepuasan pasien yang mendapatkan
pelavanan unit rawat jalan, rawat inap dan instalasi penunjang pada RSUD
dr.Zainoel Abidin Banda Aceh tahun 2018"
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C. Tujuan Kegiatan

a. Tujuan umum

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahul tingkat kepuasan pasien di

unit pelayanan rawat jalan, rawat inap dan instalasi penunjang pada RSUD
dr. Zainoel Abidin Banda Aceh tahun 2018,

b. Tujuan khusus

1)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien berdasarkan persyaratan
pelayanan di RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh tahun 2018
Untuk mengetahw tingkat kepuasan pasicri berdasarkan prosedur
pelayanan di RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh tahun 2018,
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien berdasarkan. waktu
pelayanan di RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh tahun 2018
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien berdasarkan biaya
prosedur pelayanan di RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh tahun
2018,

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien berdasarkan produk
spesifikasi jenis pelayanan di RSUD dr. Zainoel Abidin Banda
Aceh tahun 2018,

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien berdasarkan kompetensi
pelaksana di RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh tahun 201 8.
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien berdasarkan perilaku
pelaksana di RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh tahun 2018,
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien berdasarkan maklumat
pelayanan di RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh tahun 20 18.
Untuk  mengetahui  tingkat kepuasan pasien berdasarkan
penanganan pengaduan, saran dan masukan di RSUD dr. Zainoel
Abidin Banda Aceh tahun 2018,
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D. Manfaat
Penyusunan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan

Yang sangat penting karena hasilnya dapat bermanfaat sebagai berikut -

a. Adanya data kelemahan atay kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggaraan pelayanan kesehatan kepada pasien dan keluarga.

b. Adanya data mengenai kinerja penyelenggaraan pelayanan keschatan yang
telah dilaksanakan oleh unit pelayanan kesehatan secara periodik.

¢. Sebagai bahan penetapan kebyjakan yang perlu diambil dan upaya vang
perlu dilakukan

d. Di ketahuinya Indeks Kepuasan Pasien dan Keluarga secara menyeluruh
terhadap hasil pelaksanaan pelayanan kesehatan di RSUD dr Zainoe]
Abidin

E. Hasil yang Ingin Dicapai
Hasil yang ingin dicapai dalam kegiatan ini adalah tersedianya data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan vang
dilaksanakan oleh RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh melalui nilai Indeks
Kepuasan Masvarakat (IKM), atribut layanan yang dianggap penting oleh

masyarakat serta saran-saran masyarakat untuk perbaikan pelayanan,
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BABII
TINJAUAN KEPUSTAKAAN

A. Definisi
1. Pengertian Kepuasan dan Teori Kepuasan
Menurut Tse dan Wilton (1988) dalam Tjiptono (2011) kepuasan
pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas
perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian (atau standar kinena
lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah

memakal atau mengkonsumsi produk hersangkuta::j.ﬂ,]'{epuasan pelanggan

bukanlah konsep absolut, melainkan relatif atay lergantung pada apa yang
diharapkan pelanggan. Operasionalisasi pengukuran kepuasan pelanggan
bisa menggunakan sejumlah faktor, seperti ekspektasi, tingkat kepentingan
(importance ).

Kepuasan adalah suaty fungsi dari perbedaan antara penampilan yang

dirasakan dan diharapkan, Kepuasan pasien adalah tingkat kepusan dari
persepsi pasien dan keluarga terhadap pelayanan kesehatan dan merupakan
salah satu indikator kinerja rumah sakit. Bila pasien menunjukkan hal-hal
yang bagus mengenai pelayanan  kesehatan  terutama pelayanan
Keperawatan dan pasien mengindikasikan dengan perilaku positifnya,
maka dapat kita tarik kesimpulan bahwa pasien memang puas terhadap
pelayanan tersebut (Purnomo, 2002).

Kotler (1997) menyatakan bahwa kepuasan adalah tingkat keadaan
yang dira:sakan seseorang vang merupakan hasi] dari membandingkan
penampilan atau owtcome produk vang dirasakan dalam hubungannya
dengan harapan seseorang (Sumarwan, 2003). Menurut Soejadi (1996),
pasien atau klien merupakan individu terpenting di rumah sakit sebagai
konsumen sekaligus sasaran produk rumah sakit. Didalam suaty proses
keputusan, konsumen yaitu pasien, tidak akan berhent hanya sampai
proses penerimaan pelayanan. Pasien akan mengevaluasi pelayanan vang
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«diterimanya tersebut. Hasil dari proses evaluasi itu akan menghasilkan
perasaan puas atau tidak puas (Sumarwan, 2003)

Kepuasan pasien bersifat subjektif berorientasi pada individu dan
sesuai dengan tingkat rata-rata kepuasan penduduk. Kepuasan pasien dapat
berhubungan dengan berbagai aspek diantaranya mutu pelayanan vang
diberikan, kecepatan pemberian layanan, prosedur serta sikap vang
diberikan oleh pemberi pelayanan kesehatan ity sendiri (Anwar, 1998
dalam Awinda, 2004).

-

- Pengukuran Tingkat Kepuasan

Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam
penyediaan pelayanan yang lebih baik, lebih r:f?SlL-tI dan lebih efektif.
i_ Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan vang
. disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan
efisien. Tingkat kepuasan pelanggan Ierhadapr pelayanan merupakan faktor
yang penting dalam pengembangan suatu system penyediaan pelayanan

i yang langgap terhadap kebutuhan pelanggan, meminimalkan biaya dan

waktu serta memaksimalkan dampak pelayanan terhadap populasi dan
' sasaran (Hadi Sugito, 2005),

Bila pelanggan tidak puas atau kecewa, harus segera diketahui
faktor penyebabnya dan segera dilakukan koreksi atau perbaikan. Tanpa
adanya tindakan untuk melakukan koreksi atau perbaikan hasil
pengukuran tingkat kepuasan pelanggan menjadi tidak bermamfaat
Padahal tujuan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan adalah untuk dapat
scgera mengetahui faktor-faktor yang membuat para pelanggan tidak puas,
dapat se'gera diperbaiki, sehingga pelanggan tidak kecewa.

Tingkat kepuasan adalah merupakan fungsi dari perbedaan antara

kinerja vang dirasakan dengan harapan apabila kinerja dibawah harapan,

maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan,

pelanggan akan sangat puas. Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh
pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan

| informasi pemasaran dan salingannya, Pelanggan yang puas akan setia
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lebih lama, kurang sensitive terhadap harga dan memberi komentar yang

baik tentang perusahaan.

Tjiptono (2008:225) mengungkapkan bahwa dalam mengevaluasi

kepuasan terhadap produk, jasa, atau perusahaan tertentu, pelanggan

umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Faktor yang sering

digunakan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu produk antara

lain meliputi:

a.

c

Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti
(core product) yang dibeli, misalnya kecepatan, konsumen bahan
bakar, jumlah penumpang yang dapat diangkut, kemudahan dan
kenyamanan dalam mengemudi, dan sth&gaing:éiﬂ.i

Cirl — cin keistimewaan tambah ( features) vaitu karakteristik sekunder
atau pelengkap. :

Keandalan (reliability) vaitu kre:mungki'nan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal dipakai.

Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications) vaitu
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar —
standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 18

Daya tahan (durability) berkaitan dengan berapa lama produk tersebut
dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun
umur ekonomis penggunaan

Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyaman, mudah
diperbaiki serta penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan
j.rarug diberikan tidak hanya sebatas sebelum penjualan, tetapi juga
sciama proses penjualan hingga purna jual, yang mencakup pelayanan
reparasi dan ketersediaan komponen vang dibutuhkan.

Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya
bentuk fisik yang menarik, model/ desain, warna. dan sebagainva.
Kualitas yang dipersepsikan (perceived guality), vaitu citra dan
reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

Laporan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat RSUDZA 2018 7



Menurut Kotler (1997) dalam Tjiptono (2011), ada beberapa
macam metode dalam pengukuran kepuasan pelanggan
8 Sistem keluhan dan saran
Organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented)
memberikan kesempatan vang luas kepada para pelanggannya untuk
menyampaikan saran dan keluhan. Misalnya dengan menyediakan
kotak saran, kartu komentar, dan hubungan telepon langsung dengan
pelanggan.
b.  Ghost shopping
Mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap
sebagal pengguna potensial, kemudian zr;elapurkan lemuannya
mengenal kekuatan dan kelemahan prodik rumah sakit dan pesaing
berdasarkan pengalaman mereka
C. Lost customer analysis
Rumah sakit sevogianva menghubungi para pelanggan vang telah
berhenti menggunakan jasa pelayanan agar dapat memahami mengapa
hal 1tu terjadi.
d. Survei kepuasan pelanggan
Penelitian survei dapat melalui pos. telepon dan wawancara
langsung, Responden juga dapat diminta untuk mengurutkan berbagai
elemen penawaran berdasarkan derajad pentingnya setiap elemen dan
seberapa  baik  perusahaan  dalam masing-masing  elemen
(importanse/performance ratings). Melalui survel perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dar;
pelan:ggan dan juga memberikan tanda positif bahwa rumah sakit
menaruh perhatian terhadap para pengguna jasa pelayanannya.
Pengumpulan data survei kepuasan pasien dapat dilakukan dengan
berbagai cara tetapi pada umumnya dilakukan melalui kuesioner dan
Wawancara. Adapun penggunaan kuesioner adalah cara yang paling

sering digunakan karena mempunyai beberapa keuntungan, seperti
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proses yang mudah dan murah, menghasilkan data yang telah
terstandansasikan, dan terhindar dari bias pewawancara (Pohan, 2006).
3. Klasifikasi kepuasan
Menurut Gerson (2004), untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan dapat diklasifikasikan dalam beberapa tingkatan sebagai
berikut:
a. Puas
Diartikan sebagai ukuran subjektif hasil penilaian perasaan pasien
yang menggambarkan pelayanan kesehatan sepenuhnya atau sebagian
besar sesuai kebutuhan atau keinginan pasien, seperti sangat bersih
(untuk prasarana), sangat ramah (untuk hubun;;:;;l dengan dokter atau
perawat). atau sangat cepat (untuk proses administrasi), yang
seluruhnya menggambarkan tingkat kualitas ‘pelayanan vang paling
tinggi. J
b. Cukup puas
Diartikan  sebagai ukuran subjektif hasil penilaian perasaan
pasien, vang menggambarkan pelayanan kesehatan tidak sepenuhnya
atau sebagian sesuai kebutuhan atau keinginan seperti tidak terlalu
bersih (untuk sarana), agak Kurang cepat (proses administrasi), atau
kurang ramah, yang seluruhnva ini menggambarkan tingkat kualitas
vang kategori sedang
¢. Kurang puas
Diartikan sebagai ukuran subjektif hasil penilaian perasaan pasien
rendah, yang menggambarkan pelayanan kesehatan tidak sesuai
kebutluhan atau keinginan seperti tidak terlalu bersih (untuk sarana),
agak lambat (untuk proses administrasi ), atau tidak ramah.
d. Tidak puas
Diartikan sebagai ukuran subjektif hasil penilaian perasaan pasien
yang rendah, menggambarkan pelavanan keschatan tidak sesual
kebutuhan atau keinginan seperti tidak bersih (untuk sarana), lambat
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(untuk proses administrasi), dan tidak ramah. Seluruh hal ini
menggambarkan tingkat kualitas yang kategori paling rendah.
Berpedoman pada skala pengukuran yang dikembangkan likert
dikenal dengan istilah skala likert, kepuasan pasien dikategorikan
menjadi. sangat puas, agak puas, dan tidak puas Kategori ini dapat
dikuantifikasi misalnya ; sangat puas bobotnya 3, agak puas bobotnya
2, dan tidak puas bobotnya 1 (Utama, 2003).
B. Konsep Pelayanan Publik

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani)
keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada
organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cai:aﬂyang telah ditetapkan.
Pemerintahan pada hakekatnya adalah pelayanan kepada masyarakat_,_ Tidak
dapat untuk melayani dirinya sendiri, tetapi untuk melayani masyarakat serta
menciptakan kondisi yang memungkinkan 'sctiap anggota masyvarakat
mengembangkan kemampuan dan kreativitasnya demi mencapai tujuan
bersama (Rasyid, 1998).

Setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat
dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan
manusia. Masyarakat setiap waktu selalu menuntut pelayanan publik yang
berkualitas dan birokrat, meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai
dengan harapan karena secara empiris pelayanan publik vang terjadi selama
ini bercirikan @ berbelit-belit, lambat, mahal. dan melelahkan. Kecendrungan
seperti itu terjadi karena masyarakat masih diposisikan sebagai pihak vang
melayani bukan yang dilayani.

Retb;maH pelayanan publik dengan mengembalikan dan mendudukkan
“pelayan” dan “dilayani” ke pengertian yang sesungguhnva. Pelayanan vang
seharusnya ditunjukan pada masyarakat umum kadang dibalik menjadi
pelayanan  masyarakat terhadap negara, meskipun negara berdin
sesungguhnya adalah untuk kepentingan masyarakat vang mendirikannya.
Artinya, birokrat sesungguhnya haruslah memberikan pelayanan terbaiknya
kepada masyarakat (Sinambela dkk, 2006),

Laporan Survei indeks Kepuasan Masyarakat RSUDZA 2018 10



C. Konsep Indeks Kepuasan Pasien
Secara umum indeks adalah petunjuk yang sistematik kepada satuan-
satuan yang terkandung di dalam, atau konsep vang diturunkan dari koleksi
entitas atau basis data. Disamping itu, dalam pengertian praktis indeks Juga
dapat didefinisikan sebagai daftar referensi secara alfabetis yang biasanya
terdapat pada bagian akhir sebuah buku. Dalam ilmu perpustakaan indeks
mempunyai arti yang luas, yang secara umum dapat diartikan sebagai catatan
mengenal nilai-nilai dari berbagai atribut yang diharapkan dapat digunakan
sebagal dasar pencarian informasi. Sedangkan Indeks Kepuasan Pasien adalah
data dan informasi tentang tingkat kepuasan pasien yang diperoleh dari hasil
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatil atas fjé}ldapﬂl pasien dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan
membandingkan antara harapan dan ke butuhannya
D. Unsur Indeks Kepuasan Pasien r
Berdasarkan prinsip pelavanan sebagaimana telah ditetapkan dalam
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor KEP/25/M PAN/
2004, yang kemudian dikembangkan menjadi 14 unsur vang relevan, valid.
dan reliable, sebagai unsur minimal yang harus ada untuk dasar pengukuran
Indeks kepuasan pasien. Namun pada penilaian surver kepuasan pasien pada
tahun 2018 di RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh saat ini menggunakan
PERMENPANRB Nomor 14 Tahun 2017 yang terdiri dari 9 unsur pelavanan,
adapun ruang lingkup survei kepuasan masyarakat dalam peraturan ini adalah
sebagai berikut :
1. Persyaratan
Fersya}alan merupakan syarat yang harus dipenenuhi dalam pengurusan

suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif

(™)

Prosedur

Prosedur merupakan tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemben
dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu pelayanan
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Waktu pelayanan adalah jangka waktu vyang diperlukan  untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan,
Biaya/tarif

Biaya/tanif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau emperolch pelayanan dari penyelengpara yang
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat.

Produk spesifikasi jenis pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelavanan adalah hasil pelavanan vang diberikan
dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk
pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikdsi jenis pelayanan.
Kompetensi pelaksana _
Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus ::Iimitil;:i oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman,
Perilaku pelaksana

Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Maklumat pelavanan

Maklumat pelayanan merupakan pernyataan kesanggupan dan kewajiban
penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai standar pelayanan.
Penanganan pengaduan, saran, dan masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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BAB 111
METODE PENELITIAN

A. Jenis dan Desain Penelitian

Jenis Penelitian ini adalah penelitian deskriptif Sedangkan desain
penelitian yang digunakan adalah cross sectional yang berarti setiap subjek
penelitian diobservasi sekali saja dan pengukuran dilakukan terhadap status

karakter atau variabel subjek pada saat pemeriksaan (Notoatmodjo, 2005).

1. Populasi

Populasi dalam survei ini adalah seluruh pasien yang sedang
mendapatkan pelayanan unit rawat jalan, rawat inap dan instalasi penunjang
dan ruang tindakan pada RSUD dr. Zainoel Abidin Banda Aceh tahun 2018

2. Sampel .

Tekmik pengambilan sampel untuk tingkat kepuasan pasien dalam
survel ini adalah purposive sampling. Menurut Arikunto (2002), teknik
pengambilan sampel secara purposive sampling didasarkan pada
pertimbangan tertentu yang dibuat oleh penulis sendini berdasarkan ciri
atau sifat populasi yang telah diketahui dan dalam jangka waktu tertentu.

Adapun yang menjadi kriteria sampel vang akan diambil adalah

sebagai berikut;
a. Sampel untuk responden Rawat Inap
e Pasien/keluarga
* Pasien yang telah dinyatakan boleh pulang
¢ Pasien bersedia mengisi kuesioner
b. Sampel untuk responden rawat jalan
Pasien Poliklinik Spesialis dan Poliklinik Gigi dan Mulut
| c. Sampel untuk responden ruang tindakan
Pasien atau keluarga yang sedang mendapatkan pelayanan/menjalani
pemeriksaan di ruang tindakan
d. Sampel untuk responden ruang intensif
Keluarga yang sedang mendampingi pasien lebih dari 3 hari

S R g e T e i
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e. Sampel untuk responden instalasi penunjang

Pasien yang sedang mendapatkan pelayanan/menjalani pemeriksaan di

instalasi penunjang.

Jumlah Sampel

Cara penghitungan besar sampel dihitung berdasarkan tabel Krejcie RV,

Morgan
TABLE FOR DETERMINING SAMPLE SIZE FROM A GIVEN POPULATION

[T N ] N | 5§ [N 5 N 5 T N 5
|10 0 0o | 80 | 280 W62 |80 | 260 | 2800 | 338
T T 10 | 8 ] 290 | 168 | 850 | 268 | 3000 | 34
O T 120 T 82 | 300 [ 169 | 900 | 269 | 3500 | 246
|25 | 24 | 0 a7 320 | 175 §9sp [ 274 | 4000 | 381
|30 28 | o T 03 | 340 [ iet | oo | 278 | asoo T 381
[ 38 T 32 15 | 108 60 188 1100 | 28% 5000 | 387
L% T 36 160 | 113 ] 380 | &1 | 1200 | 291 | €000 | a1 |
I 180 T 118 400 | 19 1300 | 297 I 7000 | 364 |
0 | & 1 130 | 123 | &30 | J01 f 1480 | 2 | 6000 | %67 |
[ 85 T as ] 200 [ 27 | as0 205 | 1506 | 306 | 5000 | 368 |
|60 [ s2 | 210 [ 132 | a0 | 210 | 1600 | 310 | roooo 1 373
| 65 @ 5 20 1% 480 . 2y | 1700 1 313 15000 rs_ |
L. 2¢ | W 230 | 140 ] S00 | 217 | 1800 | 317 | 20000 | 377

% | 63 40 | 144 5% | 228 1900 320 | 30000 | 379
| 8 | 6 | 250 | 148 | 600 | 234 | 2000 | 322 | 0000 I 360
#7017 260 | 182 | 680 | 242 | 2200 | 327 | 50000 | 381
| %0 | 73 ] 270 [ 155 | 700 . 246 | 2400 | 331 | 75000 . 382
[ o 6 270 159 750 2% | 2600 | 335 | 100000 | 384

Hote M3 populabon siZe

Krepce, Roten V  Morgan, Danyle W | "Determining Sampie Size for Research Activimies”
Egwcationsl ang Pyychoiogical Measurement 1970

Tabel 3.1

Jumlah Responden Untuk Masing-Masing
Unit Kerja Rawat Inap

]. No Unit kerja | Responden |
Bl Raudhah | | 2 |
2 Raudhah 2 26
3 Raudhah 3 26 |
4 Raudhah 4 26
| 3 Raudhah 5 26 |
6 Raudhah 6 27
7 Raudhah 7 27
8 Agsa? 27
2 Agsa 3 | 27 —]

Lapaoran Supvef Indeks Kepuasan Masyarakat RSUDZA 2018
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No Unit kerja Responden
10 Agsa 1 23
11 Ruang Rawat Jantung 15
12 Ruang Rawat Paru 26
13 Ruang THT 13
14 Ruang Mata 12
| 15 Mina | 26
16 Mina 2 26
17 Arafah 1 26
18 Arafah 2 26
9 Arafah 3 o 26
20 Tursina 1 (Oncologi Anak) 14
21 Tursina 1 (Thalasenmia) 15
|22 Tursina 2 (Khemoterapi) £ 19
23 Marwah (Ruang PTT) 14
24 | Marwah (Ruang MDR) 25
25 W B 26
26 Zamzam | 19
27 Zamzam 2 17
28 Lamzam 3 ) 19
29 | Zamzam 4 19
30 Ruang Rawat Bayi 25
| Jumiah Responden . 669
Tabel 3.2
Jumlah Responden Untuk Masing-Masing
Unit Kerja Rawat Inap Intensif
No Unit Kerja Responden
_I Ruang ICU | 8
2 Ruang RHCU 4
13 Ruang ICU Jantung (ICU 2) 6
4 Ruang 1CCU 10
3 Ruang HCU Medical 12
6 Ruang HCU Surgical 19
7 Ruang NICU 6
8 Ruang PICU 4
Jumlah Responden 69

Laporan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat RSUDZA 2018
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Tabel 3.3

Jumlah Responden Untuk Masing-Masing

Unit Kerja Rawat Jalan

No | Unit Kerja Responden !
L. | Poli Kebidanan 21|
& Poli Mata 44
3. | PolipTT 14
4. | Poli THT 24 |
5. | Poli Bedah s6
| 6. Poli Ortopedi 44
7. Poli Penyakit Dalam 59
8. | Poli Kulit Kelamin 24"
9. Poli Jiwa 5
|10, | Poli VCT 3
1L Poli Endokrin 86
| 12. | Poli Anak " 40
13. | Poli Saraf B
|14, Poli Jantung 108
I5. Poli Paru 27
16. Poli Gigi dan Mulut 32
17 Poli Anestesi 13 |
| 19 Poli Keluarga Berencana 3
I Jumlah Responden 676 |

Tabel 3.4

Jumlah Responden Untuk Masing-Masing
Unit Kerja Ruang Tindakan

=
, No Unit Kerja Responden
|
1. | 1GD 32
2. | Hemodialisa 59 -]
3. | Kamar Bersalin 3
4 Endoskopi dan 1
Bronchoscopy
; 5. | Bedah Sentral 32
Jumlah Responden 187

—-—
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Tabel 3.5

Jumlah Responden Untuk Masing-Masing

Unit Kerja Instalasi Penunjang

[ No Nama Ruang | Responden |
I | Laboratorium 19
2 | Radiologi 175
3 | Farmasi 5
4 | Rekam Medis 13
5. | Rehabilitasi Medik 9]
| Total Responden | 293 |

Penghitungan besar sampel untuk satu sampel populasi dengan populasi tidak

diketahui :

_thmu,-rwﬁ‘-’f
ne g

n = Besar sampel
Zf_ﬂfz = 1.96 pada alfa 0,05

P =

o o
[

Proporsi prevalensi Kejadian (Tingkat kepuasan Tahun
2017 80,1 % P 0,801)

1-0,801=0,199

Nilai Presisi (ditetapkan 0,1)

B. Waktu dan Tempat Survey

I. Tempat survey

Survey ini dilaksanakan di Instalasi rawat inap, Ruang Intensif. Instalasi

rawat jalan, Instalasi penunjang, dan Ruang tindakan pada RSUD dr.
Zainoel Abidin Banda Aceh.

2. Waktu

Waktu survey akan dilakukan sejak tanggal 15 Oktober sampai dengan 10

November 2018,

Laporan Survel Indeks Kepuasan Masyarakat RSUDZA 2018
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C. Kerangka Penelitian
Adapun kerangka penelitian ini adalah sebagai berikut -

Input Proses Output
Pasien di RSUD Kepuasan Pasien L Puas
dr, Zainoel . Persyaratan
Abidin » 2. Prosedur

3. Waktu pelavanan Cukup Puas J

4. Biava/tanif

5. Produk spesifikasi
jenis pelayanan =

6. -:(um[?:tensi Kusang Faas 1
pelaksana

7. Penlaku pelaksana

8.

Maklumat pelayanan Tidak Puas '
9. Penanganan

pengaduan, saran, |
dan masukan

Skema 3.1 Permenpan No. 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik
D. Teknik Pengumpulan Data
Teknmik pengumpulan sampel adalah Accidental sampling sedangkan
teknik pengumpulan data menggunakan teknik wawancara terpimpin. Alat
pengumpulan data pada penelitian ini vaitu dengan menggunakan instrument
berupa kuesioner tentang kepuasan pasien atau keluarga dalam menerima
pelayanan di RSUD dr. Zainoel Abidin, Kuesioner disusun berdasarkan
PERMENPANRB No. 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat ;Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik.
E. Analisa Data
Analisa univariat menggunakan metode statistik deskriptif untuk
masing-masing variabel penelitian. Analisis in dilakukan terhadap tiap
variabel dari penelitian, umumnya analisis ini hanya menghasilkan distribusi
dan persentasi dari tiap variabel atau subvariabel, Untuk melihat distribusi

frekuensi antara variabel dependen dan variabel independen
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Untuk menilai keseluruhan jawaban responden maka akan ditetukan
nilai rata-rata (x) dengan cara membagi nilai total (Zx] vang diperoleh
untuk tiap-tiap sub-variabel dengan jumlah responden (n). Menurut Budiarto

(2002, p.70) mean/rata-rata nilai dapat diketahui dengan menggunakan rumus
sebagai berikut-

_ Yx
e
n

Keterangan :

X = milai rata-rata

Lx = jumlah nilai dar data responden b
n = sampel

Setelah diolah, selanjutnya data yang telah dimasukkan ke dalam tabel
distribusi frekuensi ditemukan presentase perolehan (P) untuk tiap-tap
Kategori dengan menggunakan rumus (Budiarto, 2002, p.37) vaitu:

=2 100%
n
Keterangan
P = Persentase
St = Frekuensi Teramati
n = Jumlah Populasi
Analisa data pada survei ini adalah analisa univarian, sesuai dengan
desain survei  yaitu deskriptif eksploratif Untuk mengetahui gambaran
Indeks Kepuasan pasien dan keluarga dilakukan dengan menggunakan nilai

cut off point, distribusi frekuensi, dan persentase.

Nilai cut off point yang digunakan adalah sebagai berikut ;

Nilai Nilai Interval | Nilai Interval | Mutu Kinerja Unit |
Persepsi (NI) Konversi (NIK) | Pelayanan (X) | Pelayanan (v) |
I 1,00 — 2,5996 25 - 64.99 D Tidak Baik

2 2,60 — 3,064 65 - 76,6 C Kurang Baik
3 3,0644 - 3532 76,61-8830 | B Baik
4 |3.5324-4.00 88,31 - 100 A | Sangat Baik |

~ Sumber : Permenpan No 14 tahun 2017
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BAB IV

HASIL DAN LUARAN YANG DICAPAI

Pada penode Oktober sampar November 2018 RSUD dr. Zainoel Abidin

telah melaksanakan pengukuran kepuasan masyarakat melalui survei indeks

[RIPUEF R S

kepuasan pasien dengan responden sejumlah 1894 responden.
Pengukuran kepuasan pasien tersebut dilakukan sesuai dengan Permenpan

No. 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Dari keseluruhan kuesioner dapat terisi

dengan baik sechingga dapat diolah dan dianalisis. Lebih lanjut pada bab imi

memaparkan hasil survei indeks kepuasan pasien Idnluﬁé. pelayanan pubhik di

No
1.

[
EIE RPN

indeks kepuasan pasien dapat dilihat berikut ini :

Unit Rawat

Unit Rawat Inap

Umit Rawat Inap Intensif
Unit Ruang Tindakan
Instalasi Penunjang

Unit Rawat Jalan

Total

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Sampel dari penelitian survei

Jumlah Sam pel
669

69

187

293

676

1894

Berikut ini gambaran hasil survei data responden terhadap pelavanan

= b Ll o L il e i 11 i il - 2 L

A. Instalasi Rawat Jalan
1. Data Demografi

tabel di bawah 1ni.

R R R

Towa =kl e le R LER i

L

kesehatan di RSUD dr, Zainoel Abidin Banda Aceh.

Berikut ‘distribusi frekuensi data demografi responden Survei Indeks
Kepuasan Masyarakat Pada RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat pada

h

Laporan Survef Indeks Kepuasan Masyarakat RSUDZA 2018
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Tabel 4.1

Distribusi Frekuensi Usia Responden di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit

Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n =676)

NO Usia mMLAH-,— ]
F %
| 1. | Dewasa Awal i 273 40,4
2. | Dewasa Akhir ) 155 229
3. | Lansia Awal 120 178
4. | Lansia Akhir ) | 96 14,2
4. | Manula o | 32 | |
Total 676 100

Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa survei ini banyak diikuti oleh

responden dengan kategori usia Dewasa Awal vaitu sebesar 40.4%.

Tabel 4.2
Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin Responden di Instalasi Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n = 676)

No Jenis Kelamin JUEtliad T
_ F %o
I. | Laki-Laki 280 414
2. Perempuan 396 586 |
Total |61 | 100 |

Berdasarkan tabel 4.2 menunjukkan bahwa survei ini banyak diikuti oleh
responden yang berjenis kelamin Perempuan sebesar 58.6%.

Tabel 4.3
Distribusi Frekuensi Pendidikan Terakhir Responden di Instalasi Rawat
Jalan Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n = 676)

1_N0 Pendidikan Terakhir ! SURAK ]
F %
I SD kebawah 82 12.1

2 SLTP 102 15.1 |

3. | sLTA 302 447 |
4 | DI-D3-D4 54 8.0
4 S=1] 120 17.8
6. | S-2keatas 16 2.4
| Total . 676 100

Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan bahwa survei ini banyak diikuti oleh

responden yang tergolong dalam kategori SLTA sebesar 44 7%.
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Tabel 4.4
Distribusi Frekuensi Pekerjaan Utama Responden di Instalasi Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n = 676)

- |

5 JUMLAH

No Pekerjaan Utama _ P %
I. | PNS/TNI/POLRI | 77 114 |

2. | Pegawai Swasta 73 10.8

| 3. | Wiraswasta/Usahawan 105 15,5

4. | Pelajar/Mahasiswa ) 58 | 8.6

4. | Lainnya 363 537

Total . 676 100

Berdasarkan tabel 4.4 mér_:unjukkan bahwa survei ini Ean}'ak diikuti oleh

responden yang tergolong dalam kategori lainnva sebesar 53.7%.

Tabel 4.5
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Masyarakat di Instalasi Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 676)

; JUMLAH ]
No Kategori Kepuasan
F Yo
1 Sangat puas 117 173
2 Puas 555 82,1
3 Kurang Puas 4 0.6
4 Tidak Puas 0 0,0
TOTAL 676 100

Berdasarkan tabel 4.5 menunjukkan di instalasi rawat jalan RSUD dr.
Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori
puas dengan frekuensi 555 (82,1%) responden.

2. Hasil Penelitian Indek Kepuasan Pasien di Instalasi Rawat Jalan
a. Poliklinik Bedah
Berdasarkan hasil survei kepuasan masyarakat pada Poliklinik Bedah
RSUD dr. Zainoel Abidin yang dilakukan pada 56 reponden diperoleh
hasil sebagai berikut
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Tabel 4.6
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Bedah Rumah Sakit
Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh Tahun 2018 (n = 56)

=] Bh o _I
E & 5 & F 'g = T
£E s 8| = |28 |2 gﬁggﬁ Egﬁg-%i
HIHBNE L L LS
No | Kategori E 2 | = = E:
i b _5 a B E‘ % e g ;S E _5 g’ o & E §_ £
! —- o wm i
Flolfl%|f % fl%]|f]l%|r|o]e]ea]r]om]r]om
| [Sangatpuas | 10]18) 8 [14]4 | 7 [s6[100]16[20[14]25]17 (302230 | 23 | 56
2 |Puas 4217541733054 0 40[71f42)75(37]|66]30]54] 8 |14
3 |Kurang Puas | 4 | 7 | 4|7 [17]30] 0 0o 2|4]4|7]0ofo0]
4 |TidakPuas |O|o |3 |s5s|5]o]o oclojololo]|o 0
¥ wr
Berdasarkan tabel 4.6 diperoleh bahwa terdapat indikator sangat puas
dalam pelayanan publik vaitu tarif/biaya yang ditetapkan sebesar 100% dan
tindak lanjut pengaduan komplain sebesar 86%, Namun demikian diperoleh
sebesar 30% masyarakat kurang puas pada indikator kecepatan waktu
pelayanan.
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Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tabel 4.7
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Bedah

Tahun 2018 (n = 56)

E g} 'E = % EI'
S8 |l. 5 = z 2 = E = Ew BE
s B3 |% pilzEEss[sa |32 Fis
: SEEZ|E [FE|EFERZ|EF |g5 E5E
No IKM &g |€ = E |E 3 == - g?ﬁng
Bs £ (8 eSS (22 B8 ™S % T F OB
2 F P 5
Ul U2 U3 U4 us Us u7 U8 Ug
1| Nilai Per unsur (ELI) 174 166 145 224 184 182 143 186 216
Nilai Rata-rata per F
I B 311 | 296 | 259 | 400 | 329 3,25 3.27 | 332 3,86
ru
unsur v terisi
Nilai Rata-rata
3 | tertimbang = rata- 035 | 033 | 029 | 044 | 037 0,36 0,36 | 037 0,43
rata per unsur x 0,11
F 'l'ut_a]NiIaiRma-rata 3.29
tertimbang
IKM = Total Nilai
5 | Rata-rata tertimbang | 82,34

x nilai dasar 25

Berdasarkan hasil tabel 4.8 menunjukkan di Poliklinik Bedah RSUD dr.

Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan masyarakat berada pada

kategori puas dengan nilai 82,34%, namun demikian masih perlu peningkatan

pada unsur«prosedur pelayanan dan kecepatan waktu pelayanan.

b.  Poliklinik Ortopedi
Berdasarkan survei kupuasan masyarakat di Poliklinik Ortopedi
RSUD dr. Zainoel Abidin vang dilakukan pada 44 responden,
diperoleh hasil sebagai berikut
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Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tabel 4.8
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Ortopedi Rumah

Taiu_m 2018 (n = 44)

_3,;2 g’ e = I
g % X 5 B = 2 |
=B |s§| = | 2§ :?EEE;‘;%@@ £z |E8s
Bz|8s| 5 [S5|zs|EsHed|cElEs2
No| Kategori | 22 [EE| 8 |SE |2E|EEE 5% |E2 55 g
‘ leg|ce| 5 |55 |5 5EE|EEEEs
L7 =1 k- - -
- b= 7 o
f|%]| f|% %l f|% | f]|%]|f]|% Yol Fl% | Ff|%
| |Sangatpuas | 3 [ 7 |13|30] 6 |14|43]|9810]23] 3 41917 |16]19] 43
2 |Puas 4119313117033 |75 1 | 2 |32|73|40]|91|37]84]33]|75]25]57
3 |Kurang Puas | 0 | 0 | O 511 0 5 J1llg AEREREREN
4 |Tidak Puas [0 | 0 | 0 0 0 oJojJojlo|lofofo|o]o
Berdasarkan tabel 4.8 diketahui 98% responden sangat puas dengan

indikator tarif’biava vang ditetapkan dan

93% puas dengan persyaratan

administrasi. Disisi lain hanya 11% responden kurang puas dengan indikator

kecepatan waktu pelayanan.

Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Ortopedi

Tabel 4.9

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 44)

E - =) w ﬁ -g

%1 5 kv ; = 212 B 5 &

SE[ 5|5 |2s|Bg|58(E |5 |2 g

EE| 3 =xlzclalg 88 E 2

= o= | o ] o I = ‘A |l E.“'f'” E,“ T e

- = B [ =k = 5 ﬁ — B = ﬁ 5

He I EE|2|E|Z22|53|c2|a8g8s 8

«2|F|E|Es|g &S K2 £ g

. E |l |F w 3 g

W = 5

=5

Ul juz|ui| u4 Us Us | UT | Uus | e

1 |Nilai Per unsur 135 | 145 | 133 | 175 140 | 134 | 133 | 135 151

2 |Nilai Ratarata per unsur 3,07 13,3013,02]1 3,98 | 3,18 | 3,05 |3,02]|3.07] 3.43

3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,34 |0,37(0,34| 0,44 [ 035 | 0.34 [0.34 0,34| 0,38
4 |Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,23
| 5 | Nilai IKM 80,87
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Berdasarkan tabel 4.9 dapat dianalisis bahwa hasil survei menunjukkan di
Poliklinik Ortopedi RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat
kepuasan rmasyarakat berada pada kategori puas dengan nilai 80,87%.

¢. Poliklinik THT
Berdasarkan hasil wawancara pada 24 responden di Poliklinik THT

e LT R

RSUD dr. Zainoel Abidin, diperoleh hasil sebagaimana tertera pada
tabel berikut
Tabel 4.10
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik THT Rumah

Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n=24) * "

-I.- E | = -."'._'1 - = ] "- ]
i g8 | « = = 5 = = 2=
| EE 58| % (28|28 |dialTel8g(Es
g z < g B AR |23 E. = o =y |
' No | Kategori EE §-§ = 538 |= B E%g_ 52 g g%g
f =3 | %% §|ES|gR B2 | A~ [ER2
i o = ) Wl
fl%|f|%]|f]l%]lfl%]|f|%]|f]|% WlF|%|f|%
| |Sangatpuas [0 o oo [1[a]20ls3]0]o o]0 oflofofolo
2 |Puas 241100[24[100) 19179 4 | 17 |24 |100f24 |100|24 |100|23 96| 0 | 0
3 |KurangPuas| O[O oo |af17)lo]lo]olo]o 01 0]o
4 | Tidak Puas GClojojojaojololaololo]o 01010 |24(100

Dari hasil pada tabel 4.10 dapat diketahui bahwa terdapat 82% sangat
puas dengan tarif/biaya yang ditetapkan, dan 100% puas terhadap indikator
persyaratan administrasi, proses pelayanan, spesifikasi jenis pelayanan dan
sikap/perilaku petugas. Namun demikian masih terdapat 100% responden
tidak puas dengan indikator tindak lanjut pengaduan/komplain,
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Tabel 4.11
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik THT
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 24)

A g = |
= i w =
: E % | &8 £ i Z I8 [s8
§§§‘ =csf|o 8 ._En.ﬁa's‘ﬁ
: , 2E| 2 eI S R
No IKM EEl 5 cz|$2|52|7 8k § g
~3| ¥ BT ET(LEE |8 |6
2] - = W g |~ b=
(=¥ ) o
Ut fuafus) ua | us [ use [u7[us| ue
| |Nilai Per unsur 72 1721|922 | 272 [22]71] 2a
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,00 |3,00]12,88] 3.83 | 3.00 3,00 13,00)2.9)] 1.00
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0.33 10,33/0,32] 0,43 | 033 | 033 [0,33]0.33] 0.11
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 2,85 >
5 | Nitai IKM 71,30

Berdasarkan tabel 4.11 diperoleh hasil survei menunjtikkan di Poliklinik
THT RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan
masyarakat berada pada kategori kurang puas dengan nilai 71.30%.

d. Poliklinik PTT
Berdasarkan hasil wawancara vang dilakukan pada 14 responden di
poliklinik PTT RSUD dr. Zainoel Abidin, maka diperoleh hasil sebagai

berikut
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Tabel 4.12
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik PTT

! Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
[_- il = =1 = %
55 | . = a E B 5
EE|s8| = |5 E|28glse|fg |88
| E5| 5 |Ep|ER(eig(td S Y
N i | B2 | €8 E |58 |£8 e Bl 3 =
, No | Kategori a”_'g & D g_ 'EE _EHEE:.. .-"_%Q m"'—-EEE
v | F o i i
Fl% [ f]%|f|%]|f]ew|f]ewlr Wlf %] fl%lr|w
| [Sangatpuas | 3 |21 |7 [so| 4 [29]1a 100 8157132116436 [|a3]5 ]38
2 | Puas 36643132100 |e6|a3|o [aal7 506 |43]| 9 |64
3 [RurangPuas | 6 |43 |1 | 7 |6 |a3]o | o 0Jo0 (241 |7])2]wu4]o]o
4 [NdakPuas oo oo |i[7]0]0 clofolofloloflololo | 0

Tahun 2018 (n = 14)

Hasil surver di poliklinik PTT RSUD dr. Zainoel ;.far;g terdapat pada
tabel 4.12 menunjukkan 1009 masyarakat sangat puas pada indikator
tarif/biaya yang ditetapkan, dan 43% masyarakat kurang puas dengan

ketepatan waktu pelayanan,

Tabel 4.13
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik PTT
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 14)

l—-—l-— =

E = | ao B : i 5 = 4:_

SE[2|3 |88 SE|E 2 [2¢E

Ed|lz(Z|e2|zE|28f5 8555

SE| ™ g .F g .EI = 5 g |la 318 9 = E

No IKM EE|S|E|Z2E ug-ﬁ Eg‘gﬁ_g%g-uﬂ

' ~3 B F(EC|EREEETIRNES

2l |& |& E2 € g

[ - =l

. Ur fuz|lus| ug Li5 U6 |U7 | us| ue

| ! |Nilai Per unsur 39 [ 48 138) 56 [ 50 | 43 | 47 | 46 47

| 2 [Nilai Rata-ata per unsur 2,79 [3.4312,71) 4,00 | 3,57 | 3,07 [3.36]3.20] 336

3 | Nilai Rata-rata tertimbang 031 [038(030| 0.44 0,40 | 0,34 10,37(0,37 0,37
| 3 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,29
[ 5 [Nilai IKM 82,14
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Hasil survei yang terdapat pada tabel 4.13 menunjukkan di Poliklinik
PTT RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan
masyarakat berada pada kategori puas dengan nilai 82,14%.

e. Poliklinik Mata

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan pada 44 responden di poli
klinik mata RSUD dr. Zainoel Abidin. diperoleh data sebagai berikut

Tabel 4.14

Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Poliklinik Mata
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Z S 2 e 3 _I
o = B E @ - ] ',:__5‘
2E|s585| 2 |25 |28 s5alcg|SE|FEs
se|¥2| 5 |29 | B8 |E82 “Zlgils3iz
= =] = - ek e =] E7) — o B
No | Kategori EE Erf g_ {E _EE EEE_ E.:._ E“‘EEE
= EH 5 o e A =
o = 7 .
I I O I e | Flo ]| fFl%|flw]rf % f|%
| |Sangat puas | 20| 45 | 27| 61 | 16] 36 ] 42| o5 19143 |20] 45 | 23| 52| 21| 48 0 | 68
2 |Puas 2415511739 |28]|64| 2 12557124 55]20] 45121 4% 14| 32
J [KurmngPuasfofojojojojoloflo]oflo]lololilzl2lslo0la
4 | Tidak Puas ojlojololololo]lo Olo|o0(ojololololola

dr. Zainoel Abidin diketahui bahwa terdapat 95% sangat puas dengan
indikator tarif/biaya yang ditetapkan, dan hanya 5% responden yang

Berdasarkan tabel 4.14, diperoleh hasil bahwa di poliklinik Mata RSUD

Tahun 2018 (n = 44)

menyatakan kurang puas dengan sarana dan prasarana.

%
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Tabel 4.15

Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Mata

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n =44 )

No IKM

Persvaratan

adrmini strasi
Prosedur Pel ayanan

Kecepatan Waktu

Tarfbiaya yang

ditetapkan

Spesifikasi jenis

pefayanan

Kemampuan/
kompetensi petupas

Sikap! penilaku

petugas
Tangguny jawab

petugas

Tindak lanjut

L U3

ta

i
o

s

|

“ | pengaduan/ kemplain |

Nilal Per unsur 152 1159 { 148

174

152

154

151

162

Milai Rata-rata per unsur 3,45 | 3,613,136

3,95

3,45

3.50

3.43

3,68

Nilai Rata-rata telimbang 0,38 [0,40| 0,37

0,44

0,38

0,39

0,38

0,41

Total Nilar Rata-rata lertimbang | 3,54

LY I =S VTR TR [

Nilai IKM 88,57

—

Berdasarkan tabel 4.15, diperoleh hasil survei dj poliklinik Mata RSUD

dr. Zainoel Abidin dengan tingkat kepuasan masy

sangat puas dengan nilai 88,57%

f.  Poliklinik Kebidanan dan Penyakit Kandungan
Berdasarakan hasil wawancara vang dilakukan pada 21 responden di

Poliklinik Kebidanan RSUD dr. Zainoel Abidin sebagai berikut

Tabel 4.16
Distribusi FrekuensiKepuasan Masyarakat di Poliklinik Kebidanan
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

. [

No | Kategori

Persyaratan
administrasi
Prosedur
Pelayanan
ditetapkan

Tariffbiaya yang

Kecepatan Waktu

Spesifikasi jenis

pelayanan

Tahun 2018 (n = 21)

Kemampuan/
kompetensi

petugas

Sikap/ perilaku

petugas

Sarana dan

arakat berada pada kategon

Tindak lanjut

pengaduan/
komplain
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=]
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=
A

Puas 21 (100 200 95 | 18
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[ ¥]
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E=Y
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Kurang Puas [ 0 [ 0 | 1 | 5
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=
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TidakPuas [0 |0 (oo |0
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Berdasarkan hasil survei pada tabel 4.16, menunjukkan bahwa terdapat
100% responden sangat puas dengan tindak lanjut pengaduan/komplain, 95%
tarif/biaya yang ditetapkan, dan terdapat 100% responden menyatakan puas
dengan spesifikasi jenis pelayanan dan persyaratan administrasi Sedangkan
responden yang mengatakan kurang puas hanya 14% pada indikator ketepatan
waktu,

Tabel 4.17
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Kebidanan

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

_ Tahun 2018 (n=21)

= : =
g ‘.3 g | . 2z ‘g .2
- 2 .
i elz|25(8g 2 1= gl8 o5 E
EE;E c |E5|E 8 £'g Emllﬂ*a—-x
o Fie e J
No 1Ky HEIR IR R ICE LR
=8| g SCIATN2ElE |IF 168
E|x |F @ o G &
i 2 E‘
Ut Juzjuif wa | us |we |ur|ws]| ue
| |Nilai Per unsur 63 | 62 | 60 | g3 63 62 | 62 | 62 | 34
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,00 12951286 3.95'| 300 | 2,95 [2,05 2,85| 4,00
3 |Nilai Rata-rata tettimbang 0.33 103310321 0,44 | 033 | 0,33 [0,33]0.33 0,44
4 | Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,18
5 |Nilai IKM 79,50 ]

Hasil survei vang terdapat pada tabel 417 menunjukkan di poliklinik
Kebidanan RSUD dr. Zainoel Abidin. bahwa tingkat kepuasan masyarakat
berada pada kategori puas dengan nilai 79.50%.

g Poliklinik Penyakit Dalam
Hasil wawancara pada 59 responden di poliklinik penyakit dalam
RSUD dr. Zainoel Abidin diperoleh hasil sebagai berikut
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Tabel 4.18

Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Penyakit
Dalam Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 59)

_-g g‘ R = = P
B [ v 5 i 5 E i s
EElss| 2 |25 |2¢ =53l %8 38 EES
B2 z 8 g8 g g E%EEE E%“ ggggg
N al i UE 2 = & £ B == E o =
PSR R R (g [L|EET B (2 EES
< o 3 i
Fl% | fFl% | f|%|fl%|fles|flw fl% | f|%|f|%
| |Sangatpuas | 2 1 3 |4 |71 ]|2]|s0|i00] 3 S 141 7171121352644
2 |Puas 5T197 |51 (86|46 78| 0| 0 [s4|92]|52]88]52] 88 5619512339
3 |KumngPuas | 0 | 0 [3 )5 |12]20]l0fo0 |23 sj{oflo|o 9 |15
4 |TidakPuas O JO[1f2fofjofojojo]ofoloflo]ololo]|1]2
Berdasarkan tabel 4.18 digambarkan bahwa di poliklinik Penyakit Dalam
RSUD dr. Zainoel Abidin terdapat 100% masyarakat sangat puas dengan
tarifbiaya yang ditetapkan, dan 97% menyatakan puas dengan persyaratan
administrasi. Namun demikian, masih terdapat Juga masyarakat yang kurang
puas dengan ketepatan waktu pelayanan hanya 20%,
Tabel 4.19
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Penyakit Dalam
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n =59 )
= ' =
2| "2
=2 {=11] @« =] i
S Ar 5812 |F |z¢
E Er g - .ﬁ — 5 {z=r] = E
AR sE|gs|2o(R 8l%8 2
SEl= |5 |e¥|d3]|ga|d 3Py
No IKM EE|l B = = EEEHEE‘.QEEE
e E ET|E=2E=2 |§ ]E kS
' o b= ] g [ =
& 2 ]
Ul juzfus| us |us | wus [ur|lus]| we
| |Nilai Per unsur 179 [ 176 | 166 | 236 | 178 | 178 | 184 | 180 | 192
2 [Nilai Rata-rata per unsur 3,03 {298]2,81] 4,00 | 3,02 | 3,02 |3,12|3,05] 3.25
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0.34 10,331031| 0,44 | 0,34 | 0,34 |0,35]0,34] 036
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,14
S |Nilai IKM 78,58
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Tabel 4.18

Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Penyakit
Dalam Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 59)

[ —"E Eﬂ k. = -|
F _ - g B ® = 3

S8ls585| 5 [25|2¢8 25alse (25|85

8 -2 5 g =1 o ] & £ B e o ~— o8&
No | Kategori Eg £ 5 = £ Z égagﬂﬁ“‘é EE —EME

25 |2 | F |55 |gR|EEFo|a<|Egs

& =% 5 =
Z = #

Fl% | fl% ]| f]%|f|%|F|l%]|f]%]flw]eloawlrlen
| |Sangatpuas |2 | 3 [4] 7 |1 S91100| 3 | S |47 7)12|3]5]|26]4a
2 | Puas STI97 |51 86 (46(78] 0| 0 |54f[o2 52|88 52|88]s6]0s[23]30
3 |KumangPuas [0 [ 0 | 3|5 |12]20] 0 2131345000 9 |15
41*|dakPuasﬂﬂlzﬁﬂﬂun}r;nu{;ﬂcrﬂlz

Berdasarkan tabel 4.18 digambarkan bahwa di poliklinik Penyakit Dalam
RSUD dr. Zainoel Abidin terdapat 100% masyarakat sangat puas dengan
tarifbiaya yang ditetapkan, dan 97% menyatakan puas dengan persyaratan
administrasi. Namun demikian, masih terdapat juga masyarakat yang kurang
puas dengan ketepatan waktu pelayanan hanya 20%.
Tabel 4.19
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Penyakit Dalam
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
- Tahun 2018 (n=59)
5 | |
i E £ E} '"-u'? e g B
g| & ﬁ :.5-2555_5 g g E
HHB TR
= E B E E\I % ..g gal E E = = ﬁ =
No IKM Q'E,ﬁ E2|le= EEEE E.'gg
= ¥ BB 212 3
; g = 7 Elea |8
5 g 5
Ui |2 )| we | us | ve |ut|uel ue
1 |Nilai Per unsur 179 1176 | 166 | 236 | 178 | 178 | 184 | 180 ] 102
2 |Nila Rata-rata per unsur 3,03 [2,98]2,81 4,00 | 3,02 | 3,02 [3,12]3.05] 3.25
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,34 J0,33/1031] 0,44 | 0,34 | 034 |0,35]|0,34] 036
4 | Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,14
5 |Nilai IKM 78,58
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Berdasarkan tabel 4.19, diketahui hasil survei di poliklinik Penyakit
| Dalam RSUD dr. Zainoel Abidin dengan tingkat kepuasan masyarakat berada
pada kategori puas dengan nilai 78.58%.

h. Poliklinik Kulit dan Kelamin
Dari hasil wawancara yang dilakukan pada 24 responden survei
kepuasan di Poliklinik Kulit dan Kelamin RSUD dr. Zainoel Abidin.
diperoleh hasil sebagaimana tercantum pada tabel berikut

Tabel 4.20
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Kulit
Kelamin Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n=24)

|

£ g:' il =
"o = : g BB = ER-
Sé |58 = 5|25 |58 f—f 28 |gEs
EZ |85 s2|gE |[EEE| & |5 |55s
= o ] &1 o = |E & 3| & 3 = ol Hir-t
’ = B g = o B o = g 3 £l = E = & B
No | Kategori g E ] = = == HE;-_-., a B = g5
& o on 5 5’ == fo |8 e o v |E B2
o 5 [=9 b e =)
¥ = w ’
fFl%|f|%|Ff|l%|f]l%|flwl|lf]lwl|rf % F % | f|%
1 |Sangat puas |20 83 | 17| 71 | 16| 67| 23 D5 | 7 [29 |14 5818|7519 792188
l 2 |Puas 3 3|6 125 7129|100 |16]l6e7]| 712015 | ™ 21 2 113
' 3 |KumngPuas | 1 |4 |1 ]a]1 a1 olo]s|uz|li]alololo]lo
4 |Tidak Puas Glojaelolojololalil4a|{olelon 0 0 i}

Hasil survei vang terdapat pada tabel 4 20 menunjukkan bahwa terdapat
96% sangat puas dengan tarif/biaya vang ditetapkan dan 88% sangat puas
dengan tindak lanjut pengaduan/komplain, sedangkan responden vang

menyatakarf kurang puas hanya 13% pada kemampuan/kompetensi petugas.
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Tabel 4.21
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Kulit dan Kelamin
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n =24 )

5 a | @ 3 ]
alf 2|85 (520 |2 |52
§Ele|=|55|2s|8 8|2 54|l E§
No IKM EEl 5| E gﬁé%gﬁﬁiiiﬁﬁ
sEl¥ £S5 =82 25 E 2
£ i £ =3 5 |-
=8 = i
L o2 | u3 U4 Us Lt ur | us Ug
| | MNilai Per unsur @1 88 | 87 04 7 83 89 | 91 93
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,79 13,67]13,63] 3,92 | 3.21,]| 3.46 |[3.71]3.70 3, HB
3 |Nilai Rata-rata tertimbany 042 1041|040 044 | 0,36 | 0,38 041|042 0,43
4 |Total Nila Rata-rata tetimbang | 3,67
5 [ Nila KM 91,78

Dari tabel 4.21 diperoleh hasil bahwa tingkat kepuasan pada poliklinik Kulit dan
Kelamin RSUD dr. Zainoel Abidin diperoleh tingkat kepuasan masyarakat berada

pada kategori sangat puas dengan nilai 91,78%.

i.  Poliklinik Jiwa
Berdasarkan hasil wawancara pada S responden di Poliklinik Jiwa

RASUD dr, Zainoel Abidin sebagaimana diketahui pada tabel berikut

Tabel 4,22
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Jiwa
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 5)

|_ £ = iy a
5 = 8 5 R = 3
IR 555%5
| - fE b2 & o 8 5 E o = | = = - =8
No| K i = | E=2 s |58 | =8 £ B B B =
| BE 53| B (s |qElEEY et |EE i
fl% | f|% | Flwlf]lw|r YW | T % | F|l%]| f]l%]| e
| |Sangatpuas |1 J20)0 )0 |ofo|sfwo]1]20]0lo]lo 0(0]0|2] 40
2 |Puas JJe0]3(60)2]40]/0 |0 |3 |e0|4|80]4]80]3]|60]3 |60
3 |KurangPuas [0 [ 0 | 1 |20] 3 |60] 0 Lj20f1 12001 (20({2040)l0] o0
| 4 |Tidak Puas 12011 |20]0 )00 Ojojojojoelololalolo
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Berdasarkan tabel 4.22 diperoleh hasil bahwa di Poliklinik Kulit Kelamin
RSUD dr. Zainoel Abidin terdapat 100% responden sangat puas dengan
indikator tarif/biaya yang ditetapkan dan 80% puas pada indikator
kemampuan/kompetensi petugas serta sikap/perilaku pertugas. Sedangkan
disi lain masih terdapat sebanyak 60% yang menyatakan kurang puas pada
indikator ketepatan waktu

Tabel 4.23
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Jiwa
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n=5)

=
= b e ok g o K=
| = i 5 = - Fie = 0
HHEEENREPPE
2|2 =28 3|85 W= o =
=] g |5 x;*ﬁghﬂ‘d’:':—ég
No K HEIRIEE R R I R E
~R|B|E|ES|ER|SRIET¥FTE
g lx |k |& sl° |~ %“'
= = 5
L Lz | U3 L4 L5 Lis Uz | us | ue
| |Milai Perunsur 14 12 | 12 20 15 14 14 13 17
2 |Nilai Rata-rata per unsur 2,80 |2,4012,40] 4.00 | 3.00 | 2.80 |2.80]2.60 3,40
3 |Nila Rata-rata tertimbang 0,31 10,27 10,27] 0,44 | 0,33 | 0,31 |031]0.29] 0,38
4 | Total Nilai Rata-rata tertimbang | 2,91
5 [Nilai [KM 72,78
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Berdasarkan tabel 4.23. Hasil survei menunjukkan di Poliklinik Jiwa RSUD dr.
Zainoel Abidin, tingkat kepuasan masyarakat berada pada kategori kurang puas
dengan nilai 72,78%.

j- Poliklinik VCT
Berdasarkan hasil wawancara pada responden di Poliklinik VCT
dengan jumlah sampel sebesar 3 responden, diperoleh hasil sebagai

berikut
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Tabel 4.24

Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik VCT
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n =3)
1 "_g e |z | [z .
e 'H & g5 - R = E, =
SE(s5E| 2 |25 |2¢ ST R R L
“E |82 | s |EE|Ez |z B2 |z8 258
; = B E = B =& |d o o E
No | Kategori ég £ g £ 'ﬁEEEEE; B £§S
) = >y W &
fl%m|f|l%|fl%lfl%]lflwlreles]f YW | f] % | F|%
| |Sangatpuas [0 |0 |1 [33]0 31001 1 331|331 |33]loflo|2]s7
2 |Puas 3jooj2le7j2)67]0]o |2 67|2]67]2]|67]3 ool 1|33
3 |KurangPuas {0 [ O Jo o |1 (33{o|lofo]lo(olo[o]lolele |olao
4 |TidakPuas (O JO O |ofo|lo|joflo|o|lofjolo]lolaoalolololo
Berdasarkan analisis tabel 4.24 diperoleh hasil survei bahwa di Poliklinik
Kulit Kelamin RSUD dr. Zainoel Abidin terdapat 100% sangat puas dengan
tarif/biaya yang ditetapkan dan 100% puas dengan indikator sarana dan
prasarana juga persyaratan administrasi, Sedangkan vang menyatakan tidak
puas pada indikator ketepatan waktu pelayanan sebesar 33%.
Tabel 4.25
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik VCT
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n=3) -
i =1
E = [=T1] i) a E
gl E|E]|e.|5.|52|3 -
LI E_?Eagﬁuﬁ
No IKM gﬁm g -En§E~§E~§§§_ﬁg
AN AR
=N =t L
L y Ul jo2jus) ud | us | ue |ur|us| we
| [Nila Per unsur 9 10 B 12 10 10 10 9 11
2 [Nilai Rata-rata per unsur 3,00 13,33]12,67| 4,00 | 3,33 | 3.33 [3,33]3.00] 3.67
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 033 10,37(0,30] 0,44 | 0,37 | 0,37 |0,37] 0,33 0.41
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,30
| 5 [Nilai KM 82,41 |

Berdasarkan tabel 4.26 tentang hasil survei menunjukkan bahwa Poliklinik
VCT RSUD dr. Zainoel Abidin terdapat 82.41% dengan kategori puas.
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k. Poliklinik Anak
Berdasarkan hasil wawancara pada responden di Poliklinik Anak
RSUD dr. Zainoel Abidin pada 40 responden, maka diperoleh hasil
berikut ini
Tabel 4.26
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Anak

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 40)

E8|ss| 2 |25 |8g EEPa EE S

EZ |35 € |25 |228/ 58|k |ES=

No| Kawgori | G5 (25| B |EE |22 |85 25 27 |55
‘" ) — = . [= =

N <2 B |55 |GRIEEY B SE 268

A P = =
2 s s =

¥ % f % f|% f % ¥ % f %a f % ['f %% f 0 !

| |Sangatpuas | 7 | 18| 8 |20 (12|30|40]|100]| 4 0|3 | & |28|70) 5| 13 |30]7s
2 |Puas 3117812973 |23|358)0 |0 |35])88(37)93)12]30]2s 65 | 10] 25
3 |Kurang Puas | 2 s |13fo0 sjojojojojef{23fo]|o
4 |TidakPuas |O|o |ofloflo]olo 0 oloJololaol o o |

Table 4.27 menujukkan hasil survei di Poliklinik Anak RSUD dr. Zainoel
Abidin bahwa terdapat 100% menyatakan puas pada indikator tarif/biaya vang
ditetapkan, dan 88% menyatakan puas dengan indikator spesifikasi jenis
pelayanan. Sedangkan vang menvatakan kurang puas sebesar 23% pada sarana

dan prasarana

Laporah Survei Indeks Kepuasan Masyarakat BSUDZA 2018 27



T TR TR R T T TR A

T T e T T - —

Tabel 4.27
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Anak
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n=40)

=
ﬁ' = i) w ﬁ, E
gl B2 e |55lE [§ [22
BElg |2 |28[268|8 82 of2 o| 55
Z| 2 s2|z 8|5 [E & 8lEs
= & & = ﬁ o E =1 B -5
No IKM ¢zl 5 £8l=3 E.‘g%ﬁ_@g
SR TE(E|RR|e e F 1
=N e -
{931 2|l us U4 L5 Us uy | us Lia
| |Nilai Per unsur 125 | 125 | 127 | 160 123 123 | 148 | 116 | 150
2 | Milal Rata-rata per unsur 313 |3,13]3,18) 4,00 | 3,08 | 3,08 [3,70]2.90| 3.75
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,35 |0,35|/0,35] 0,44 0,34 | 0,34 |0,41]0,32] 0,42
4 |Total Nilai Rata-rala tetimbang | 3,33 )
5 | Nila IKM 83,13

Berdasarkan tabel 4.27. Hasil survei menunjukkan di poliklinik Anak

RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tlingkat kepuasan masyarakat

berada pada kategori puas dengan nilai 83,13%

. Poliklinik Endokrin
Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan tentang kepuasan
masyarakat di Poliklinik Endoknin pada 86 responden, maka diperoleh
data sebagai berikut

Tabel 4.28

Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Endokrin
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n = 86)

1

.?3 g ke = = -
{1 53 = 2c | B g5 E ;. 28 e
HEHEEEIE I TR R R E
SE|E5| 8 |8 |38 |58 22|28 232
No| Kaegori | FE | F5 | 2 |22 |S¢ |fE8 pB (B2 [F25
= B g g o E_n‘ o = o L] -E::n.x

o = W )

% %lf|(%|f|%|Flw|f]ew]r|ow|r]ew]r]u
| [Sangatpuas | 7 | 18| 8 |20 [12]30f40 1004 [10]3 |8 28|05 [13]30]75]
2 |Puas 31]78129] 73 /23)s8) 0|0 [35)|8837]|93]12]30]26] 65 [10]25]
3 |KurangPuas | 2 | 5 [3 |8 |5 ]13 1|3 olo]o 23|00
4 |TidakPuas (O | O |O]|]O]O]O 0|0 0 0 0|
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Berdasarkan tabel 4.28. Hasil survei menunjukkan di poliklinik Kulit
Kelamin RSUD dr. Zainoel Abidin terdapat 100% menyatakan sangat puas

dengan tariffbiaya yang ditetapkan, dan 88% menyatakan puas dengan

spesifikasi jenis pelayanan. Sedangkan responden yang menyatakan kurang

puas pada kategori sarana dan prasarana sebesar 23%.

Tabel 4.29
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Endokrin
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 86 )

5 4 E
20 " o]
z| 8 g E ) = B
gg E 5% -8 :%g'éﬁ%a.?&'ﬁ
HHEE IS B
No IKM 2| 5 5= Ble B3 8|2 &
5 EZ|ET|5 5|5 aEEs
B E E. o E e E E B
a | A - 5
Ul Juzlus| va | us | us |ur|us| we
I |Nilai Per unsur 276 [ 275|275 | 340 | 284 | 279 | 285|275 | 27
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,21 [3,20]3,20] 3,95 | 3.30 | 3.24 |3.31]3.20] 3.15
3 [Nilai Rata-rata tertimbang 0,36 |0,36]|0,36| 0,44 | 037 | 0.36 [0,37]0,36] 0,35
4 |Taotal Nilai Rata-rata tertimbang | 3,31
5 |Nilai IKM 82,69

Hasil tabel 4.29. Survei menunjukkan di poliklinik Endokrin RSUD dr.

Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan masyarakat berada pada

kategori puas dengan nilai 82,69%.

%
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m. Poliklinik Jantung
Hasil penelitian pada poliklinik Jantung RSUD dr. Zainoel Abidin

dengan mewawancarai 108 responden maka diperoleh hasil sebagaimana

diuraikan pada tabel dibawah ini.

Tabel 4.30
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Jantung

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 108)

2 a0 i = .
= i 5 = H\-'E & 'l-'_\_\__
58 |55 | 5 | 25| 28|82y 2,582 B35
EZ |85 e |gE [E28{E8|TE|S25
pE gz | E | ZF |25 |8E5| 25|82 25
- . e = o = = i = E
R EE | <2 B |55 [§R[EES ER| AL |EES
oL o in =
R~ 5 v ‘
Flw|e|w]|rlw| elowlelwlelwlelowlelow|rw
| |Sangatpuas [13[ 128 | 7 [11]1wofio2|oal 7} [13[12]8 |7 [10] 0 [e5]60
2 |Puas 90 | 83 [89]|82[63|s8] 6 | 6 [o6] 89|01 |84 04|87 [s52] 76 [19] 15
3 |Kurang Puas | 4 | 4 [11] 10 [30]28] 0 alaflalalo|e[is]afalal
4 |TidakPuas |1 |1 ]olo]alalo il ]oflololel1] 1 [20]19]

Sesuai dengan data tabel diatas diketahui hasil survei menunjukkan di
poliklinik Jantung RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa dari 9
indikator yang di survey, tingkat kepuasan masyarakat didapatkan paling kuat
pada indikator tariff/biaya pelavanan vang ditetapkan dimana 94% responden
mengatakan sangat puas dan spesifikasi jenis pelyanan 896% responden

mengatakan puas. Namun demikian terdapat masih lemah pada indikator

ketepatan waktu pelavanan dimana 28% masih kurang puas.
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Tabel 4.31
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Jantung Rumah Sakit Umum
Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n =108 )
T

1IN EAND
IR R s %
No KM EE| g_maigﬁ.iﬂgﬁ
- w "
= 2
vl [vzfus| wa [ us | us | Uz [us| we
1 Milai Per unsur = 321 | 297 | 426 325 333 326 | 317 las
Z Mila Rata-rata per unsue 3,06 | 2.97)275] 3.94 3.01 3,08 302 12,94 3.19
3 Milm Hata-rata tertimbang 034 |033|031)] 044 3,33 0,34 0,34 J0,33] (1,35
4 'otal MNilm Rata-rata tertimbang 3,11
5 [Nilai IKM 77.70
Tabel diatas mendiskripsikan bahwa hasil surver menunjukkan di poliklinik
Jantung RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihiat bahwa tingkat kepuasan
masyarakat berada pada kategon puas dengan nilai 77,70.
n. Poliklinik Saraf
Hasil penelitian pada Poliklnik Saraf RSUD dr. Zainoel Abidin
dengan mewawancarai 73 responden maka diperoleh hasil pada tabel
dibawah ini
Tabel 4.32
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Saraf
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 73)
7
g o =2 a '
ki o E g = = -
SE|s58| = | 2§ o8 gﬁa 2q| 8¢ F B 5|
EZ |85 e | 88 g @ § & | 3 g = 3 5
’ 2E | 25| B | B 25|58 28 2 |5 8
No| Kategori | £ £ | E 3 B 2 |=3 EEEEﬁ Et‘-’ -a%”g-'
o g B 5‘ ‘" o g = |3 = g n B |E B =
Y = Y v 2 :
£ % %l || flw|f]w|f]|% %|f]%|f]%]
| |Sangatpuas |10f 148 |1ifofi2|es|o3a|s]| 7|8 ]|1i]e] s [10]14[a0]ss]
2 [Puas 61| 8B4 |61 | B4 (4258 5 T |66(90 |61 84 (67| 9253] 73 (2737
3 |KurangPuas | 2 | 3 |4 | 5 |21]29] 0 1|1 ]a]s olio|j1alo]o!
4 |TidskPuas (OO0 |ofof1]1]o0 11 ]ofo o{ofo|6]8]

e ———
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Dar data tabel diatas diketahui hasil survei menunjukkan di poliklinik Saraf
RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa dari 9 indikator yang di survey,
tingkat kepuasan masyarakat didapatkan paling kuat pada indikator tarif/biaya
yang ditetapkan 92% responden mengatakan sangat puas, indikator sikap/perilaku
petugas 92% responden mengatakan puas, dan spesifikasi jenis pelyanan 90%
responden mengatakan puas. Namun demikian terdapat masih lemah pada

imdikator ketepatan waktu pelayanan dimana 29% masih kurang puas.

Tabel 4.33
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Saraf Rumah Sakit Umum Daerah
dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n=73)

=

g g | |2 | E a2

‘T < | B 'z e 2|Z - 5 &

SE|lz|2|>28|2s|5E|Sa| 8|56

Bil2 |5 |eslaatea|ld| |22

& ; : o

No KM EEls|E|gE|lef|2E|at £33

SEIs | p|Es5|gR|EE|E = | 3

" 2 ] E E L E = &

£ ol k o o E

[ -5 - o &

n uz2 | U3 L4 L5 LG uz Us L9

1 | Nilai Per unsur 227 | 2231205 | 287 221 223 225 | 219 | 247

2 | Milai Rata-rata per unsur 301 |305]2.81] 393 | 303 | 305 ] 3,08 [3.00] 3.38

3 |Nilai Rata-rata tertimbang 035 |034]031| 044 | 0,34 | 0,34 | 0,34 |0,33] 0,38
4 |Total Nila Rata-rata tetimbang | 3.16
5 INila IKM 79,03

Hasil survei menunjukkan di poliklinik Saraf RSUD dr. Zainoel Abidin dapat
dilihat bahwa tingkat kepuasan masyarakat berada pada kategor puas dengan nilai
79,03

i

0. Poliklinik Paru
Hasil penelitian pada paru Jantung RSUD dr. Zainoel Abidin dengan

mewawancarai 27 responden maka diperoleh hasil pada tabel dibawah i

e ————
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Tabel 4.34
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Paru Rumah

Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n =27)

B é '%3' = = |
g i T o B - 3=

B2 55| 5 | 55| 28|82l 2, |5 5848

8.2 B8 = E 2 |&g = g_ ] = B |= =

No| Kawgori | B | E & g 58 | &8 gE‘E =5 EE %5 e
rlEs| =2 | § | ES |gE|EEER S (2es

2 | & ) 2 =

flow|r|w|r]%| flw|e]w]le|w|r|w]f]w]f|w

| [Sangatpuas | 6 |22 2 | 7 |V |4 |27 (00| 5 |19|&|30]|10]|37|10]37]|21]78
2 |Puas 21| 78 [23| 85|24 |89 o [22]81]18]e7]17|63]16] 59|06 |22
3 |KurangPuss| 0 [ 0 [2 ] 7 7loloflolol1tTalalol1]a]o]o
4 |Tidak Puas ] alo g l0 ojlo]o]|o L 0] 0

Sesuai data tabel diatas diketahui hasil survei menunjukkan di poliklinik Paru

RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa dan 9 indikator yang di survey,
tingkat kepuasan masyarakat didapatkan paling kuat pada indikator tarif/biava

yang ditetapkan 100% responden mengatakan sangat puas, indikator ketepatan

waktu 89% responden mengatakan puas, dan prosedur pelayanan 85% responden

mengatakan puas,

Tabel 4.35

Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Paru Rumah Sakit Umum Daerah

dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n=27)

¢
] = Bl w a) & o
= | X g = - | 8 E = =
* | 5|5 |2s|Bg|58(2,(3 (26
EZ|>® cxlzg|2|EE[a |88
cE| |8 |25(22(8E(28 5|53
No TKM EE|Z|E|E22|s5|Ee|Bd|= (28
=R|3| 55|85 2|2 EER
g | % |F |=» Elv |[E [T &
& 2 wn 2
L1 Uzl U4 us Us Uur | Us| o
| |Milar Per unsur 87 81 | BO | 108 86 88 21 90 | 102
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,22 |3,00{2,96| 4,00 | 3,19 | 3,26 | 3,37 |3,33| 3,78
3 | Nila Rata—rmatmimbang 0.36 |0,33]033] 044 | 035 | 0,36 | 037 |037 0,42
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,35
5 |Nilai KM 33,64

e e ————————
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Hasil survei menunjukkan di poliklinik Paru RSUD dr. Zainoel Abidin
dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan masyarakat berada pada kategori puas
dengan nilar 83.64

p. Poliklinik Gigi dan Mulut
Hasil penelitian pada Poliklinik Gigi dan Mulut RSUD dr. Zainoel
Abidin dengan mewawancarai 32  responden maka diperoleh hasil

sebagaimana dijelaskan pada tabel dibawah ini.

Tabel 4.36
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poli Gigi dan Mulut
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 32)

E aa 'E Ty = —_—
§% | « 2 | 8|8 z |2 B3
sE (58| = o 5 .-ﬁ-iﬁg-ga §§ 585
=2 | 38| 5 | 55|58 EEX 22| =E (52
No| Kaegori | B2 | E5 | 2 (25 (25 |ZEf =8 |88 |[§3¢
S |*R | F |G |gR[EES(E*|5< [2Eg
= g = b = =
] ~ 1] w1 |
fl%|f|%|f|%]| Flu]flw]lf]= % | f|%|f]%|
| |Sangatpuas |4 [ 13 (6 (19|13 |28|88|3 o]l |2s|7]2216]19]14alaal
2 |Puas 26| 81 |21 661959 132784 |22]|69|23|72|19] 59 |15
3 |Kurang Puas | 2 s 1161134 0|l2|6|2]|6]2 72210
4 |Tidak Puas | 0 ojlof1f{3]o 0o 0 oo |3

Sesuai data tabel diatas diketahui hasil survei menunjukkan di poliklinik Gig;
dan Mulut RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa dari 9 indikator vang di
survey, tingkat kepuasan masyarakat didapatkan paling kuat pada indikator
spesifikas: Jﬁni; pelayanan 84% responden mengatakan puas, dan indikator

pelayanan administrasi 81% responden mengatakan puas.
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Tabel 4.37
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Gigi dan Mulut Rumah Sakit
Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n =32)
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: fr L ] E MR B - 5 P g |3 E

No TKM PE|S|E|8E|E22S |2 E.E_'ﬂ 5 32

a g |8 E‘ "'E' S5 |F & 3 3 =2 a | £ g}

g R B [?-"- g = g 2 =

=W a8 wn a

u U2 | u3 L4 Us L6 Ly [8E] La

I | Nilai Per unsur 08 97 | 84 124 97 102 101 | 95 104

2 | NMilai Rata-rata per unsur 3,06 13,031263] 388 | 303 | 3,19 3.16 2.97] 3.25%

3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,34 1034/0,29] 043 | @34 | 035 | 0,35 |0.33] 0,36
4 |Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3.13
5 [Nilai IKM 78,30

Hasil surveir menunjukkan di poliklinik Gigi dan Mulut RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan masyarakat berada pada kategori
puas dengan nila; 7830,

q. Poliklinik Anestesi
Hasil penelitian pada Poliklinik Anastesi RSUD dr. Zainoel Abidin
dengan mewawancarai 13 responden maka diperoleh hasil sebagaimana

dijelaskan pada tabel dibawah ini.
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Tabel 4.38

Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Anestesi

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 13)

=3 Y
g5l .| 2 5: B |5 2 = |23 :!
5 5 s =2 = A =2 |2EBE 3| T 8 o g S -3
=2 (32| s |E5|EBalfezs 22 c5 552
No| Kategori | 28 | £ 8 s 2Ll =3 [EEE 2l | EB |EDRE
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flw|flw|(f|%] flw|e]lwlelw]rlwlelow |l
| |Sangatpuas | 1 [ 8 |1 [s |i[s8|12]|2lolof1]s|[1]s 0 |43
2 |Puas 2fo2u]ss|w]|77| 1|8 |1z]ez|izfoz]i2]e2lni]ss [4 |31
3 |Kurang Puas 0 1|8 o1 ol o 21500
4 |Tidak Puas B e:] 1% oOjJoc|lojololo 0 |5]38

Sesuai data tabel diatas diketahui hasil survei menunjukkan di
poliklinlk Anastesi RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa
dan 9 indikator yang di survey, tingkat kepuasan masvarakat
didapatkan paling kuat pada indikator spesifikasi jenis pelayanan,
indikator kemampuan kompetensi petugas dan indikator sikap dan
perilaku petugas serta indicator persvaratan administrasi diman 92%
responden mengatakan puas. Namun demikian masih lemah pada
indikator  tindak  lanjut/pengaduan/komplain  38%  responden

mengatakan tidak puas.
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Tabel 4.39
Indek Kepuasan Masyarakat di Poliklinik Anestesi Rumah Sakit Umum
Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n=13)
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(=W -E = g- 5 =] E’ v e | o L] = -51
B | w | P E |@ é Ly
=% auil ¥l E-
Ul 2103 B4 us Ua ur jug | us
1 | Nilai Per unsur 40 39 | 37 51 38 40 40 37 | 33
2 | Nila Bata-rata per unsur 3,08 13001285) 392 | 292 | 3.08 | 3,08 |285 2,54
3 | Nilai Rata-rata tertimbang 0.34 1033]|032] 0,44 [ 052 | 034 | 0.34 |032] 028
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3.03
3 |Nila IKM 75,85 .

Hasil survei menunjukkan di poliklinik Anestesi RSUD dr. Zainoel Abidin
dapat dilihat bahwa fingkat kepuasan masyarakat berada pada kategori kurang

puas dengan nilai 75,85,

r. Poliklinik KB
Hasil penelitian pada poliklinik KB RSUD dr. Zainoel Abidin dengan

mewawancarai 3 responden maka diperoleh hasil pada tabel dibawah ini
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Tabel 4.40
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Poliklinik KB
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 3)

[___ = o 0] N 3
7 = 3 B« |8@ = R
fE8 58| 5 |28 |25|38g|ltalfz |88
=2 |32 5 | g5 |B8lsez ﬁg' E% % B &
4 g =) = 5 B — = E " [~
No| Kuegori | BE % | B |23 |52 [55% 3% |58 [Bg5
L o E- =9 o s =
s = v:n o
Fl%|fl%|fl%| fl%|f|%]|f]|%|f|%]|f|l%]|f Yo
| |Sangatpuas | O | O | D | QG OO | 3 Jwoojo]lojo]lo]1]33 3|1 |33
2 [Puas 311000 2 |67 1 |33 0 |0 |3 100]2 672 |67]2]|67]2 67 |
3 |KurangPuas |0 [0 [0 |0 |2 67| 0|0 1 [33]0 0jofo]o|
4 |TidakPuas (O | O |1 33|00 ]| 0|0 0Ojojo|o 0 0] 0|

Dari data tabel diatas diketahut hasil survei menunjukkan di poliklinik KB
RSUD dr. Zainoel Abidin dari 9 indikator vang di survey, tingkat kepuasan
masyarakat didapatkan paling kuat pada indikator biaya vang ditetapkan dimana
100% responden mengatakan sangat puas, indikator persyaratan administrasi dan
indikator spesifikasi jenis pelayanan 92% responden mengatakan puas. Namun
demikian masih lemah pada indikator ketepatan waktu 67% responden

mengatakan kurang puas
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B. Instalasi Penunjang

1. Data Demografi
Benkut distribusi frekuensi data demografi responden Survei Indeks
Kepuasan Masyarakat pada RSUD dr. Zainocl Abidin dapat dilihat pada

tabel di bawah ini.

Tabel 4.41
Distribusi Frekuensi Usia Responden di Instalasi Penunjang Rumah Sakit
Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 293)

| JUMLAH

NO :! Usia s 5

I Dewasa Awal - | » 105 35.8

| 2. | Dewasa Akhir . 259
| 3. |Lansia Awal ] 61 20,8
4. | Lansia Akhir 42 14,3

5. | Manula /| 9 3.1
Total | 203 | 100

Tabel 4.41 menunjukkan bahwa yang menjadi responden survei dominan

diikuti oleh responden dengan kategori usia dewasa awal vaitu sebesar 35,8%.

Tabel 4.42

Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin Responden di Instalasi Penunjang
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Banda Aceh Tahun 2018 (n = 293)

’ . . JUMLAH

No 3 _.lems Kelamin 7 T %

| | Laki-Laki 118 403 |
2, | Perempuan . 175 59.7
| Total ] 293 100

Berdasarkan tabel 4.42 di atas menunjukkan bahwa survei ini banyak

dukuti oleh responden yang berjenis kelamin perempuan sebesar 59,7%.
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Tabel 4.42

Distribusi Frekuensi Pendidikan Terakhir Responden di Instalasi Penunjang
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Banda Aceh Tahun 2018 (n = 293)

No Pendidikan Terakhir F HLMLAN o
1. | SD kebawah 26 8.9
| 2. | sLTP 34 116
3. | SLTA B 141 | 481
4. | DI-D3-D4 31 10,6
5. |s-1 B 2 | 117
6. S - 2 ke atas 9 3,1
Total 293 100

Berdasarkan tabel 443 di atas menunjukkan bahwa survei ini banyak

diikuti oleh responden yang tergolong dalam kategori SLTA sebesar 48,1%.

Tabel 4.44

Distribusi Frekuensi Pekerjaan Utama Responden di Instalasi Penunjang
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n = 293)

| Nu] Pekerjaan Utama i JLMLAHU__. -—1
|. | PNS/TNI/POLRI 39 133
| 2. | Pegawai Swasta . 20 | 63
3. | Wiraswasta/Usahawan 35 11,9
| 4. | Pelajar/Mahasiswa 27 9.2 |
5. | Lainnya - 172 587 |
Total 293 100

Berdasarkan tabel 4.44 di atas menunjukkan bahwa survei ini banyak

diikuti oleh responden yang tergolong dalam Kkategori pekerjaan lainnya

sebesar 58,7%.
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Tabel 4.44
Distribusi Frekuensi Kepuasaan Masyarakat di Instalasi Penunjang
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 293)

- & =l E =
z = 5 & 5 & w |23
E8 58| = | 2B 28 (384l T4 Eg 583
=2 | 32| 5 |E2|Bz |23 22| 58 |25%
= -] o o] =
E| ES ¥ 58| & FEE|l &E i g
Vol wuemt | BRI EE | B |53 | 5L |5ER R 28 |FEE
% S |& | & |¥ Z =
Fl% ]| Fl%)| Fl%] Fl%w| f|%| Ffl%| f|%]| fFl%]| f|%
1 {Sangatpuas | 75 |26 | 71 | 24 [ 31 |11 |272]93| 75 |26 55| 19|62 24|70 | 24 |177] 600
2 |Puas 207 71 | 199 68 | 196 67| 21 [ 7 |1207] 71 |218] 74 [203]| 69 | 189] 65 | 61 | 21 |
3 |RuengPuas | 10 | 3 |21 | 7 |65 22| 0 O] 213 |19 217 311117 |2
4 |Tidak Puas 1 0 2 | 1 g1 oe|of 2 1 | |0 1 0 |48 | 16

Berdasarkan tabel 4 44,

diperoleh hasil surver yang menyatakan sangat

puas pada indikator tarifbiaya yang ditetapkan sebesar 93%, dan yang

menyatakan kurang puas pada indikator kecepatan wakiu sebesar 65%. dan

hanya 16% yang menyatakan tidak puas pada indikator tindak lanjut

pengaduan/komplain.

Tabel 4.45
Indek Kepuasan Masyarakat di Instalasi Penunjang
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n=293)

=

| = & @ d Ly i

- = ‘g = 2|8 = B

sa| 52 (8|8 (58E [E |25

= = = L ) R dl= & 5 2

E o s | = | 8- E oy Gy — -F

HEEA R EE AR R L e e

- ok o e i E = = -

No IKM el |E|28|lEE|28(a8g8|28

E SS(S2|E2[E B3

= 32 3 |5 g v 22 |5 |£ 38

E L E 5] & =111

LY b= wn =] =

g - g

Ul uz2 | U3 L4 s Us U7 | US g

| |Milai Per unsur 042 | 925 | B43 | 1151 | 941 913 | 927 | 914 | 953

2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,22 13,16(2,88] 3,93 | 3,21 | 3,12 |3,16]3.12] 3.25

3 | Nilai Rata-rata tetimbang 0,36 10,3510,32] 0,44 | 0,36 | 0,35 |0.35]0.35] 0.36
4 | Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,23
5 [ Milai TKM 80,67
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Berdasarkan tabel 4.45, diperoleh hasil bahwa di Instalasi Penunjang

RSUD dr. Zainoel Abidin diketahui tingkat kepuasan masyarakat berada pada

kategon puas dengan nilai 80,67%.

2. Hasil Penelitian Indek Kepuasan Masyarakat di Instalasi Penunjang

a. Instalasi Laboratorium

Berdasarkan hasil wawancara pada responden di Laboratorium RSUD

dr. Zainocl Abidin scbanyak 19 responden, maka diperoleh hasil

sebagal benikut
Tabel 4.45

Distribusi Frekuensi Kepuasaan Masyarakat di Laboratorium

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n = 19)

% Er N = 5 =
8§ | » : s | Eg.|E & = 2B
28| 58 = 8 | z2'|28 8 E & 28 885
Sz | B8 . 2 | § & g @ & =5 |28 8
No | Kategori E E 8 & g g B ) E 2 & = = E g |58 E'
o T =2 g g 'E‘E- EEQ g & & EE.E
= o 2 a
i Fl%] f{%| Fl%| fFl%] %] f|% %l fl%| f|l%
| |Sangat puas | S |26 7 | 37| 4 |21 19 [100] 7 [37] 4 |21 32( 6 | 32|19 |100
| 2 |Puas 147412 |63 |14]|74] 0 |0 |12|63|15]|7w|13|68]|13]|68]| 0|0
JKurangPuas [ 0 JOo [o o |1 |s|oloflo]lo|lo]lolo]lololol]o
(A |Tidak Puas | 0 foJoJo]Jo]olo|loflololo[o]lo]lo|lo|lo]lolo

waktu pelayhnan.
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Berdasarkan tabel 4 .45, diketahui bahwa di Instalasi Laboratorium RSUD
dr. Zainoel Abidin terdapat 100% yang menyatakan sangat puas pada indikator
tindak lanjut pengaduan/komplain dan tarif/biaya yang ditetapkan. Sedangkan
responden yang menyatakan kurang puas hanya 5% pada indikator kecapatan
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Tabel 4.46
Indek Kepuasan Masyarakat di Instalasi Laboratorium
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n =19)

i =
i g % g 'E j:;:l d -ﬁ- -— ;E_
sE|l |2 |Ss|8g|88F |2 [2¢
= = G 8= B 'z a'—* g =
g = 1‘_' g |25 4 8|2z o o é:' =t
= B & 2 28z 5 E E = 5 §|l% &
No IKM EE|S|E|2EB|l=5|E2|aEl3 8= 8
=35 |g &|6 Bl HEHE =S
~3| 3| S[E°|E%|2 5k 18151
E | M |F A g ¥ |- =
Ul ju2|us| usa | us | us |7 | US| vo
1 |Nila Per unsur 62 64 | 60 76 fud 6l 63 | 63 76
2 |MNila Rata-rata per unsur 3,26 |3.373,16] 4,00 | 3,37 | 3,21 |3,32]3.32] 400
3 |Nilai Rata-rata tetimbang 0,36 {0.37]|0,35] 0,44 | 037 | 0,36 |0,37]0.37] 0,44
4 |Total Nilal Rata-rata tetimbang | 3,44
S |Nilai TKM 86,11

Berdasarkan tabel 4.45, menunjukkan bahwa hasil survei di Instalasi
Laboratorium RSUD dr. Zainoel Abidin menunjukkan tingkat kepuasan

masyarakat berada pada kategori puas dengan nilai 86.11%.

b. Instalasi Radiologi
Berdasarkan hasil wawancara vang dilakukan pada poli Radiologi di
RSUD dr. Zainoel Abidin, dengan jumlah responden sebanyak 175,
dapat dilihat hasil sebagai berikut
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Tabel 4.47
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Radiologi
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 175)

2 g* R =
= =5 B = H 5=
§% |ss| 2 | 25|28 |8%a|F:| 82 |5Es
£E2 | B 8 = SE| 38 |EgB 22| 2 |TE%
N Kategori B2 £ & g S B = & EEE EE g g éﬁ,g
: SE|=E| & |55 |2 (53% 5% | = EE2
= =8 = & s
o = W

fl%| fF|l%]| £ |%| f|%]|f|%]| f|%]| f|%]| f]%] f|%
1 |Sangatpuas | 40 | 23 | 37 | 21| 14 | 8 |173| 99|39 |22 |34 | 19| 47 | 27 |37 | 21 |131] 75
2 |Puas 128 73 | 119 68 | 122 70| 2 1 |126] 72| 125 TT 110 63 |109] 62 | 33 | 19
J|KurangPuas | 6 | 3 |17 | 10|38 |22 0 | O | B |5 |16 |9 | IB[10|28 | 16| 6 | 3
4 |Tidak Puas T O U tj1|]ojol2j19]lo]lo]o]1 L] §]3

Hasil tabel 445 menunjukkan bahwa di Instalasi "Radjn]ngl RSUD dr.

Zainoel Abidin terdapat 99% menyatakan sangat puas dengan tarifibiaya vang

ditetapkan, dan 73% menyatakan puas pada indikator persyaratan administrasi.

Sedangkan vang menyatakan kurang puas sebesar 38% pada indikator

ketepatan waktu

Tabel 4.48
Indeks Kepuasan Masyarakat di Instalasi Radiologi
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Banda Aceh Tahun 2018 (n=175)

= -E

=l = = “w = = B

sE[S |2 (25|86 Eaﬁgg £ E

E@|l® =g §|&. g 8 BlE =

; el |E|EE|ER |82l 2EEss

No IKM EE-ﬁ E |8 2|Eg QEE'EEEEE

~R[ R[5 (5°|L=|SE)Z 18 |58

* E | w |= e El= |2 =

& = )

p==

L1 bz | U3 | u4 U5 Lis urpug| o9

1 |Milai Per unsur 357 | 541|499 | 698 | 552 | 543 | 554 [ 532 | 640

2 |MNila: Rata-rata per unsur 3,18 |3,09]285] 3,99 | 3,15 | 3,10 |3,17|3,04| 3,66

3 |Nilai Rata-rata tertimbang 035 10,34 032 0,44 | 0,35 | 0,34 |0,35]|0,34] 0,41
4 |Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,25
5 |Nilai TKM 81,21

e
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Berdasarkan survei yang terdapat pada tabel 448, diketahui bahwa di
instalasi radiologi RSUD dr. Zainoel Abidin diperoleh tingkat kepuasan
masyarakat berada pada kategori puas dengan nilai 81.21%.

c. Instalasi Rehabilitasi Medis
Hasil wawancara yang dilakukan pada ruang Rehabilitasi Medis di
RSUD dr. Zainoel Abidin, pada responden sebesar 91 diperoleh hasil

bahwa

Tabel 4.49
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Rehabilitasi Medis
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n =91) )

B %ﬂ o 2
= °F L = B & i = ' -
8f|z8| 2 | 8| -8 |28sl58 |38 |55
2.3 | §¢ g g8 | §8 g5 2-2¢ = = 3B
No | Kategori ) E g g = £ i &= T e g e E & E
& = B g E “E‘ S w AR E =z - R Ej
. (=% = = o
R = uw
Fl%| f|%| f|%| F|l%| f|%| F|%| F]l%| f|l%]| f|%
| |Sangatpuas |24 [26 |22 |2a |13 |1a] 72|02 2a|ti 2213|2224 ] 20|22
2 |Puas 63 |69 |66 | 73|54 |59 19 |21 |68 (75|76 | 84| 76 | 84|64 ] 70|27 |30
3 |Kurang Puas | 4 | 4 3|3 242610 (0 1 I 3 | F | 33| 5] 5
| 4 |Tidak Puas pjojojolojajo|ac|lolao | l|lojJo]la}]o

Berdasarkan hasil tabel 4.49 di peroleh hasil bahwa di Instalasi Rehabilitasi
Medis RSUD dr. Zainoel Abidin diperoleh 72% menyatakan sangat puas pada
indikator tanf/biaya yang ditetapkan, dan 84% menyatakan puas pada indikator
kemampuan/kompetensi petugas dan sikap/perilaku petugas. Sedangkan vang
menyatakan tdak puas sebesar 47% pada indikator tidak lanjut

pengaduan/komplain,

%

Laporan Survei Indeks Kepuasan Masvarakat RSUDZA 2018 55




Tabel 4.50
Indek Kepuasan Masyarakat di Instalasi Rahabilitasi Medis
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n=91)

=

5 = i) w a — = &

- = = ~ i = = o

FIRIEIET LI = LY

No KM HEIRIER I I R

<2 F|E|ES(E=|2EE |8 (&8

= wt | 7] g [~ = =

B i o

=9

ul |uz|us| usa | us | Us |uT|UB| Lo

1 |Nilai Per unsur 293 | 292 | 262 | 345 294 279 | 282 | 290 | 206

2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,22 |3.21|2,88] 3.79 | 3,23~ 3,07 |3,10(3.19] 2,26

3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,36 |0.36]032] 0,42 | 0,36 | 0.34 |0.34]0,35| 0.25
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,11
5 | Nilai IKM 77,63

Hasil yang tertera pada tabel 450, menunjukkan di instalasi Rehabilitasi
Medis RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan
masyarakat berada pada kategori puas dengan nilai 77,63%.

d. Instalasi Farmasi

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan di Instalasi Farmasi

RSUD dr. Zainoel Abidin pada 5 responden, diketahui bahwa

m
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Tabel 4.51
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Instalasi Farmasi
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 5)

T _ag %ﬂ = = 1
‘E _ = 5 IR | S
EE | s8| = | >8] 28 26g|lsa| S8 |85 s
g - gi 5 =& 38 gdg| =2 Eg %88
K ; = L | £ B = 7 = B 2 E
Nao ategori E"ﬁ "-E g S 3 .5-2 Eﬁn __If-ch 2 EE’.-"
5 = ) “ -
Fl%]| Fl%)| Fl%] fl%| Fl%| £]l%| £]%| F|%| ¢ Yo
| [Sangatpuas | 5 [100| 4 (80| 0 |0 | s 00| 5 [100] 5 |100] 3 6l 60 | 5 |100
2 |Puas 0]0 010 3 |60 0|0 alo o 2140 2 |40 0O | O
3 [KurangPuas| 0 [0 | 1 J20| 2 ]a0f0ofo|o]o]lo|lo|lolololololo
4 | Tidak Puas 010 0| D 10|00 a |-0 010 g]o 0 0 ] U_I
Berdasarkan tabel 4.51, diperoleh hasil survei di Instalasi Rehabilitasi
Medis RSUD dr. Zainoel Abidin bahwa terdapat 100% vyang menyatakan
sangat puas pada indikator tarif/biaya yang ditetapkan, kemampuan/kompetens
petugas, tindak lanjut pengaduan/komplain, spesifikasi janis pelayanan, dan
persyaratan administrasi, dan ada yang menyatakan kurang puas sebesar 40%
dengan indikator ketepatan waktu pelavanan.
Tabel 4.52
Indek Kepuasan Masyarakat di Instalasi Farmasi
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n = 5)
8| 3 | = g =
- = = 5 2 |8 = &
s2| 5|3 |85|E8c|58F 5 |2F
== s¥|l=g|a|5 Blo8l82
L = %' §' E =z | E ‘2 o 512 5
No KM EE| 5|8 (22|28 |25(n 8583
5 E5|g &|8 T | s =g
SR N %‘ 5 8 %2 5= = B
<] : = E | g = &
=4 L 8 w o i
(= ] E_
- ut juzfus| ua | us |us |ur|us| we
I |Nilai Per unsur 20 18 13 20 20 20 18 18 20
2 |Nilai Rata-rata per unsur 4,00 13,602,601 400 | 400 | 4,00 |3,60|3.60| 4.00
3 | Milai Rata-rata tertimbang 0,44 10,4010,29] 0,44 | 0,44 0,44 0,40|0,40] 0,44
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,71
5 |Nilai IKM 92,78
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Hasil survei pada tabel 4.52 menunjukkan di instalasi Farmasi RSUD dr.
Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan masyarakat berada pada

kategori sangat puas dengan nilai 92,78.

€.

Instalasi Rekam Medis
Hasil wawancara yang dilakukan pada Instalasi Rekam Medis dengan

jumlah responden sebanyak 3, maka diperoleh hasil sebagai berikut

Tabel 4.53

Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Instalasi Rekam Medis
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n = 3)

= a0 ] ::.
= = & 8 5 8@ = R

28 lss8| 5 | 285|258 |82y ta| 88 [E§s

S| 88| 5 |EF|EE|FE3 RS | GE [22%
No | Kategori EE 23 £ B _L.E.i EEE &l g g _UE}E
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2 = B, 4 te= =
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Flow] f|% % Fl%| Fl%] fl%]| fl%| f|l%]| F|%
| |Sangat puas I J33] 1 ]33] 0 0 3 oo 2 e7| 1 |33 1 |33 21671 2 |67
2 |Puas 2167 2167 3 |100) 0|0 1 |33 2 |67 2 | 67| 1 |32 1 |33
3 |Kurang Puas | 0 | 0 olo] o0 0 0jlolOo]| 0 0|0 010 Q] 0 019
4 |Tidak Puas 010 a 0 4] ] Q00 010 010 0|0 0 0 0

Darai hasil tabel 4.53, menunjukkan di Instalasi Rekam Medis RSUD dr.

Zainoel Abidin terdapat 100% menyatakan sangat puas dengan indikator

tarif/biayan yang ditetapkan, dan 100% menyatakan puas. Dan pada poli ini

tidak terdapat yang kurang puas dan tidak puas.

Laporan Survel Indeks Kepuasan Masvarakat RSUDZA 2018

58




A

Tabel 4.54

Indek Kepuasan Masyarakat di Instalasi Rekam Medis
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Banda Aceh Tahun 2018 (n=3)

=
-] = o~ = 3} ‘=
| B .E =] = = 3 o E = o
EB 5|2 (25| |SEfE 45,28
52|25 |Ee|Fa|ca|isl=s
s = =1 = -
No KM rEls | 2|28 2 E; 583838
=3 §|F|E (L2 IE |58
B |« |+ w El=s |2 g
. = g
u L2 | U3 L4 us L& Ur | Us | U9
1 |Milai Per unsur 10 10 9 12 11 10 10 11 11
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,33 [3,33|3,00] 400 | 3,67, 3,33 |3,33|3.67) 3.67
3 |NMila Rata-rata tertimbang 0,37 |0,37]0,33] 0,44 | 0,41 0,37 (0371041 0,41
4 |Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,48
5 | Nilar TKM 87,04

Berdasarkan hasil survei pada tabel 4.54 menunjukkan di instalasi Rekam
Medis RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan
masyarakat berada pada kategori puas dengan nilai 87,04%.

C. Instalasi Perawatan Intensif Terpadu

Data Demografi

Berikut distnbusi frekuensi data demografi responden Survei Indeks Kepuasan
Masyarakat Pada RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.55
Distribusi Frekuensi Usia Respondendi Instalasi Perawatan Intensif
TerpaduRumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018(n =61)
NO Lisia JUMLAH
F %
1. | Dewasa Awal 13 47.8
2. | Dewasa Akhir 22 319
3. | Lansia Awal 6 8.7
4. | Lansia Akhir 8 116 |
5. | Manula 0 0
Total 69 100

Berdasarkan tabel 4.55 menunjukkan bahwa survei ini banyak diikuti oleh

responden dengan kategori usia dewasa awal yaitu sebesar 47,8%.
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Tabel 4.56
Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin Respondendi Instalasi Perawatan Intensif
TerpaduRumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Banda Aceh Tahun 2018(n =61)
No Jenis Kelamin Gl o LS ]
| F %
1. Laki-Laki 21 04
2. Perempuan _ 48 69,6
- Total 69 100

Berdasarkan tabel 4.56 menunjukkan bahwa survei imi banyak diikuti oleh
responden yang berjenis kelamin perempuan sebesar 72, 1%

Tabel 4.57

Distribusi Frekuensi Pendidikan Terakhir Responden di Instalasi Perawatan
Intensif TerpaduRumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Banda Aceh Tahun 2018(n =61)

No Pendidikan Terakhir :I J,UMLAH
) | F %%
1 5D kebawah - 14 203
2. | SLTP T 159 |
3. | SLTA 25 36,2
4. | D1-D3-D4 - 4 T
Al E 15 217 |
G S - 2 ke atas N - 0 a 0
o Total 6 100

Berdasarkan tabel 4.57 menunjukkan bahwa survei im banyak diikuti oleh
responden yang tergolong dalam kategon SLTA sebesar 36,2%.

%
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Tabel 4.58
Distribusi Frekuensi Pekerjaan Utama Respondendi Instalasi Perawatan Intensif
TerpaduRumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018(n = 61)

Nao Pekerjaan Utama bl
= F % |
| | PNS/TNIPOLRI B 7 101 |
2, | Pegawai Swasta 11 15,9
3. | Wiraswasta/Usahawan 01 |
4 Pelajar/Mahasiswa 58 |
5 Lainnva 40 58.0
Total 69 100

Berdasarkan tabel 4.58 menunjukkan bahwa survei ini banvak diikut oleh
responden yang tergolong dalam kategori Lainnya sebesar $8:0%.

Tabel 4.59

Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Instalasi Perawatan Intensif
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 61)

% g’ E L &

7 _ 7 = E
S8 |ss5| 5 | 28|28 384l 2o | 852 |52
S = g 8 g =X 58 | B g @ B o e g - 3=
No | Kategori ﬁg EE s '.EE a8 ggi = B gg %5 g
EE g = g :’*E.a B A Sg Eu - Eg_ﬁ

o - A " =
Flol flwlflw]elw]lelw|elw]le]w]r]w] ]
| |Sangatpuas |12 |20 9 [ 15|15 25|61 [100f 11 18|18 [30] 203326 [ 43|41 [67
2 |Puas 49 | BO | 51 [ 84 |45 | 74| O 49 |BO |43 |70 | 4] |67 |34 | 562033
3 |Kurang Puas 0] 1 1 1 ] I ol0
| 4 |Tidak Puas ¢ |0 0|0 c|o|j0o|0] O 0Jo o]0

Berdasarkan tabel 4.59 menunjukkan di Instalasi Penunjang RSUD dr. Zainoel

Abidin terdapat 100% menyatakan sangat puas dengan tarif biaya yang diterapkan dan

84% menyatakan puas pada prosedur pelayanan, sedangkan yang menyatakan kurang

puas sebesar 2% menyatakan pada prosedur pelayanan, pada kecepatan waktu,

spestfikasi jems pelayanan dan sarana dan prasarana,

%
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Tabel 4.60
Indek Kepuasan Pasien di Instalasi Perawatan Intensif Terpadu Rumah Sakit
Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda AcehTahun 2018(n = 61)

[~} H| | E
c | & | = an =5 |g =
i = 5 = 5 B
§F|5 |2 Sg|2g|88E |2 = £
BEIE |5 %&Ei?ﬁg‘%’e‘“:;f
No IKM SElE|E|1E2|l=5|c2a838 35
~2| 3| F(E°(22|E2E 12T 2
B e | = w1 E i = E:‘
=™ v
=9
Ul Juzjus] ua | us | ue |ur|us| we
Nilai Per unsur 195 | 191|197 [ 244 | 193 | 201 | 203 | 208 | 224
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,20 13,13[3,23| 4,00 | 3,16 | 330 [3333.41] 3.67
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,36 10.3510,36| 0,44 | 0,35 | 0,37 |037]0.38 0,41
4 [Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,38 1
5 |Nilai IKM 84,52 ,

Berdasarkan tabel 4.60 menunjukkan di perawatan intensif terpadu RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategon puas dengan nilai
IK N 84,52

2. Hasil Penelitian Indek Kepuasan Pasien di ICU
a. ICU Dewasa

Tabel 4.61
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di ICU Rumah Sakit Umum
Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018(n=18)
- — = | = . ' P
z | = g 8 B ERs

£ s HERE AR $§ |§5s
. . ' g -2 z = E‘g' g3 ERZ &3 = ol A
N0 | Kategori £ E E 3 = 2 2 = 3 EEE 58 EE‘ "’EE

&8 e 5 g5 g = |2 = 2 wh |28

v, = & % 3

- Fj%l 1% fl% | fl%]|f]l%|le[w|rl%]clwlrln
| ! [Sangatpuas | 2 [25] 2 [25] 0 | o Sjioojojojolo] 1 |13]3]]s g
| 2 |Puas 6175|6175/ 8 o] o|o|8[wofs/fiwo]7]ss]selo0lo
2 [KurangPuas[ 0 [0 |0 [0 ] oo lolo g oclJojJofoflo]lo]lo]olo
(3 |TidakPuas [0 |00 lolol ol o ojojofofoJofofofJo]o]o]
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Berdasarkan tabel 4.6]1 menunjukkan di ICU RSUD dr. Zainoel Abidin dapat
dilihat bahwa tingkat kepuasan responden berada pada kategori sangat puas dengan
persentase mencapai 100%.

Tabel 4.62
Indek Kepuasan Pasien di ICURumah Sakit Umum Daerah
dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 8)

= =
= g =
- | 2 | = 5z, . &= 4 =
sl £ |3 8 5 |.B g§8[F [z |EE
sElE|lz 28|83 8} al= 5| § ¢
B2 X 8|8 8|2 i & an i =
) rElC | B EE|BR|EE 5|5 2| % 8
No KM EE|l 2 2|22 5:-& E Enggt:
= 2| T g’ e d @ 3 -4 =2 2 E g
el [E [S~[¥Efa |E |F&
B = E_
Ul oz | g s Us | U7 | US| 19
1 | Nilai Per unsur 26 26 | 24 32 24 2 25 | 27 i2
2 | Nila Rata-rata per unsur 3,25 13,2513,00| 400 | 300 | 300 313|338 4,00
3 |Nilai Rata-raa tertimbang 0,36 |0.361033] 0.44 | 0.33 0,33 1035|0,38] 0,44
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,33
5 |Nila KM 83,33

Berdasarkan tabel 4.62 menunjukkan di perawatan intensif terpadu RSUD dr.
Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas
dengan nila IKM 83,33,
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b. Pediatric Intensive Care Unit (PICU)
Tabel 4.63

Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di PICU Rumah Sakit Umum
Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

— 1 = )
2 E‘J k- =
'z = ) 5 - . e

38 | 58 = B | -E|36g|5a| S8 |FEs5

E= B = > & Z g gt | 2 @ & =323

25 | B8 g EE |22 |82g| 58 Ed |E>¢
i : = 8 = = T =9 E

No | Kategori EE £ 5_ £z 'Ei EE“_E“ 2 & EEH‘
- v - by » &

f % f %4 f | % f % f | % f | % f | % f % f|%
| |Sangatpuas | 1 |25] 0|0 o o] a4 wo] 1 |2s]z2fsofo]o]2]s0]4}]ioo
2 |Puas 3|75 4 |100] 4 [100] O t] = EN = fa[L 4 |100) 2 |50 O | O
3 |[KuangPuas| 0 |0 O |O|O|OJO]JO]|JOJO]jJOfjO]JOjJO]O]O]O
4 | Tidak Puas 0n]o 0|0 0 1} 0 i) 010 0|10 0 0 ] 0|0

Tahun 2018(n = 4)

Berdasarkan tabel 4 63 menunjukkan di PICU RSUD dr, Zainoel Abidin dapat
dilihat bahwa tingkat kepuasan responden berada pada kategon sangat puas dengan
persentase mencapai 100%.

Tabel 4.64
Indek Kepuasan Pasien di PICU

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018{n = 4)

L=
8 3 | an w ﬁ‘ =
— 0 [=r 8 =1 -ﬁ P
sl B |F|18|Ec-|581E |5 |28
S E| & | = S| =8 |S alE glEglF S
ER| D a=xl5 5 n.._ﬁmmm_.x
sEl= |E |82 2|EE =2 3%z
No IKM EE E = ﬁﬁ = 5 ﬁ%é—ﬁ_a:uaﬁg
“E|B|E|E5 |2 |28 |5 |E%
2 | |+ W El@ |E g
e =
u
' ul |uz|ws| wa | us | we [ur]|us| we
1 |Milai Per unsur 13 12 | 12 16 13 14 12 14 16
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,25 |3,00{3,00] 4,00 | 3,25 | 3,50 |3,00]3.50]| 4,00
3 [Nilai Rata-rata teriimbang 0,36 |0,33{0.33) 044 | 036 | 0,39 |0,33|0.39] 0,44
4 |Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,39
5 | Mila TKM 84,72

Berdasarkan tabel 4.64 menunjukkan di instalasi kateterisasi jantung RSUD dr.
Zammoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategon puas
dengan nilai TK.M 84 72%.

e e it
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. ICCU

Tabel 4.65

Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di ICCU Rumah Sakit Umum
Daerah dr, Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 10)
] E o Fpa ‘ = =
% | 5 = = gz = e
EE€ | 58 = 8 | -8 (28alcal| 828|585
SZ |38 | s gE | Fs|2Ly i3 E% %ag
No | Kategori B 2. = o B =2 |EEE| 5%
= EE |2 B |55 |1 |E2[ BT | a5 FRS
o f=4 o o =
o = W
{ %% r Ya 7 %% f %% § %% %o fl|% T %% f|%
1 {Sangatpuas | 1V [10] 1 [10] 6 {e0|10ofioo] 2 (20| 8 |So| 4 |40| 2 20| 4 |40
2 |Puas glool a9l a4 lan|o|lo| 8 || 293|660 8|86 |60
3 [KurangPuas| 0 |0 (o |Jo|lo|o|lo]lo|lo]lo|lo|lo]lo|lo]lo|o]|o
4 ITidakPuas |0 o lo|lo|lolaoal]o olololololo|lo]loOo|oO

Berdasarkan tabel 4.65 menunjukkan di ICCU RSUD dr. Zaimoel Abidin dapat

dilihat bahwa tingkat kepuasan responden berada parda kategon sangat puas yang

menyatakan sangat puas dengan tanf/biaya yang diterapkan dengan persentase

mencapai 100%.

Tabel 4.66

Indek Kepuasan Pasien di ICCU Rumah Sakit
Umum Daerah dr, Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 10)

5 = =i i & E
e 5 & b 7= - ? 3 'ﬁ' - A
g8l =12 (25]|2s Eﬁ.ﬁgivé‘rﬁ
== .E = = s s ) E = | = = | _g 'E
No IKM cEl S| E|EE|=E S gz 25 3
5 S |ZE2|EEB|F BT
¥ 3| E[E°|2%[2 2 181,
E 2 |k |& ElE |S 2
= -
. [=9
ur juz|jus| 4 s Ue | U7 | UE| U9
1 |Nilar Per unsur 3l il i6 40 32 18 i4 i2 34
2 |Mila Rata-rata per unsur 3,10 [3.10|3.60] 400 | 3,20 | 3,80 |3.40]|3.20) 3.40
3 | Nilai Rata-rata tertimbang 0,34 [034]040) 044 | 0,36 | 042 |0,38]|0.36] 0,38
4 | Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,42
5 [Nila IKM B5,56

I e ]
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Berdasarkan tabel 4.66 menunjukkan di ICCU RSUD dr. Zainoel Abidin dapat
dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategon puas dengan frekuensi 85,56%

responden.

d. ICU Bedah Jantung

Tabel 4.67
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di ICU Bedah Jantung Rumah Sakit Umum
Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 6)

—T e 2 = = a
a5 ] g g e = =3 B o~
=E | 58| 2 28| o8 |38a|l T2 | 58 [EES
Ez |38 | 5 |3%|8: |82 22 22|53t
3 . = 2.
] g i 3 2 g = = £ T = = E S| &5 50
Nof Mawgor | BE|E2 | B | E5 |5R|ES| E | a~ |E L2
o 7] ., 4 wa =
st f= v
fl% | f 1% f|% f % Fl%)| T |%] L.]%| £| % f
| |Sangatpuas | | [ 17| © | O 11716 ]le0l o] DO |00 23] 2
2 |Puas s |83 6 |100] 5|83 |0 6 [100]| 6 |100| 6 |100| 4 | 67| 4
i |Kurang Puas | 0 [ O J O JO J O] O] O ololo]J]o|lo]J]o|lo|lo]|oO
4|TidekPuas |0 |0 |O|o|o|]o|lolo|o|lo|lo|lo|loa|o]|lo]|o|o©O

Berdasarkan tabel 4.67 menunjukkan di ICU bedah jantung RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden berada pada kategon sangat
puas vang menyatakan sangat puas dengan tarif/biaya yang diterapkan dengan
persentase mencapai 100%.

Tabel 4.68
Indek Kepuasan Pasien di ICU Bedah Jantung Rumah Sakit Umum Daerah dr.
ZLainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 6)

ditetapkan
pelayanan
pelugas
Tanggung jawab
petugas

No IKM

Persvaratan
administrasi
Prosedur Pelayanan
Kecepatan Waktu
Tarit'biaya yang
Spesifikasi jenis
Kemam puan/
kompetensi petugas
Stkap/ penlaku
Tindak lanjut
pengaduan/ komplain

Ul Juzfus| s [ws [ we [ur]us| wo
Nilai Per unsur 19 18 | 19 | 24 18 18 18 ] 20| 20
Nilai Rata-rata per unsur 3,17 |3,0013,17) 4,00 | 300 | 3,00 |3.00)3.33] 3.33
Nilai Rata-rata tertimbang 0,35 |0,33]0,35]| 0,44 | 0,33 | 0,33 |0,33]0,37] 0.37
Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,22
Nilai IKM 80,56

LA e | e | fed [ e

e e e
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Berdasarkan tabel 4.68 menunjukkan di ICU bedah jantung RSUD dr. Zainoel

Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan

dengan nilai IKM 80,56%.

e. RHCU

Tabel 4.69
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di RHCU Rumah Sakit Umum
Dacrah dr. Zainoel AbidinBanda Acch

Tahun 2018(n=4)
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1 T E ' f%'f__ « | T 3 ]
‘& R ; - 5 g% = & bLEs
SE| 558 = =8 | 28 |25l £ | £5 |F5¢
2|32 8 |28 |28 |82 22 2333t
: Kat . = o = o 5 E = [ = =i
Vo Maesor | B2l E3 | B |25 | §E(gEE[EE|EE |1gS
22 = w@ “
Bl %] f %% f | % f % f | % | % Yo | % f | %
| |Sangat puas | 0 | O | 0 ljasf4jmwjojojo|o|l2(s0j0]o]| 4100
2 |Puas 4 1100) 4 [100) 3 |75 0 0 3|75 4 [100] 2 (50| 2]s0] 0 0
3 |Kurang Puas | O | O | O Glojo]ao lj2s|] 0o jo]Jo]2]|5|0]|0
4 |Tidak Puas go|lolo0 0 o|jla]ojJojlojl]o]lo]lo|Oo]|oD 0|0
Berdasarkan tabel 4.69 menunjukkan di RHCU RSUD dr. Zainoel Abidin dapat
dilihat bahwa tingkat kepuasan responden berada pada kategori sangat puas dengan
frekuensi mencapai 100%.
Tabel 4.70
Indek Kepuasan Pasien di RHCU Rumah Sakit
Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n=4)
Bl sl L g S
- sg| 2|2 (8|5 (ad(E 2 |25
= B = = =1 e g - ﬂz e E‘ O
B2l 2l |8a|lgg|e; |8 Ha & 2 =
gSE|% | § |8 f|lZe|E &8>85 2%z
No IKM FE|l5 |28 8= Eﬁﬁﬁiivg
=33 |F|E55|ge|SR|E g |EE
g |2 | |& 3 (= g
3 = 3
L Ut juzjus| us | us [we |ur|us| we
I |Nilai Per unsur 12 12 | 13 16 11 12 14 | 10 16
i Milai Rata-rata per unsur 3,00 |3,00]1325( 4,00 | 2,75 | 3,00 |3,50|2,50] 4,00
_j Nilai Rata-ata tertimbang 0,33 10,33 0,36] 0,44 | 0,31 | 0,33 0,39 0,28] 0,44
4 |Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,22
5 |Milai IKM 80,56
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Berdasarkan tabel 4.70 menunjukkan di RHCU RSUD dr. Zainoel Abidin dapat
dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategon puas dengan nilai IKM 80,56%.

f. NICU

Tabel 4.71
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di NICU Rumah Sakit Umum
Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 6)
i ;._". ':5‘1‘ Jn ] o= |
' N = 2 g 8 B =% 3
Eg | 58| = =2 | -E {3528 T8 EE 585
95| s | By gz |cEgfRl|ef |39
No | Kategori EE | Es g £ 5 ER IS8 58 gg ZoE
a g =B §' g ° g & |88 b w ™ |E & =
e o 5 =4 Y- = =
i - [ o
f % | fFl%]| fl%]| fl%| f|% % | £ % | f]| % | f|%
| |Sangatpuas | 0 | O 1 J17] 1 |17 610G 6 |0 |2 133|]a]lo] 2332 |33
2 [Puas G |100]| 5 | 83| 5 | 83 0 0 6 | 100 67| 6 [100] 4 | 67| 4 |67
J |[Kurang Puas | O | O 0|10 0|0 o]0 I I 0 o0 ]|O]O 0
4 |Tidak Puas 0 0 0 0 ] 0 0 0 ] 0 0 0 0 0 0 0

Berdasarkan tabel 4.71 menunjukkan di NICU RSUD dr.

Zainoel Abidin dapat

dilihat bahwa tingkat kepuasan responden berada pada kategori sangat puas yang

menyatakan tarif/biaya yvang diterapkan dengan persentase mencapai 100%.

Tabel 4.72

Indek Kepuasan Pasien di NICU Rumah Sakit
Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018{n = 6)

5 - 8
= an o =1 =
sl 8|5 |8.|5.l5s8 |f |s¢
: 2El5|2 |28 sk ggga-iﬁﬁ‘é
sElS [E|EE(EE(5EC8lE g3
No IKM EE|Z|EIE2|E3|E2(e gt
=3 5' g S| & - = | L Eg
B |& |& & E = E =5
B o E
(=9
ur fuz|us| uva | us | us |ur|us| ue
1 [Nilal Per unsur 18 19§ 19 24 I8 20 18 | 20 | 20
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,00 |3,17| 3,17 4,00 | 3,00 | 3,33 |3,00]3,33] 3,33
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,33 |0,3510,35| 0,44 | 0,33 | 0,37 |0.33]0.37] 0.37
4 |Total Nila Rata-rata tertimbang | 3,26
5 |Nila IKM 81,48
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dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategoni puas dengan nilai IKM 81.48%.

Berdasarkan tabel 4.72 menunjukkan di NICU RSUD dr. Zainoel Abidin dapat

g. HCU

Tabel 4.73
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di HCU Medical Rumah Sakit

U'mum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 12)

B 2 w » _:_
i = = = = = = 5~
28| s8| 2 | 2B |28 |88q|l S| B2 |EEs
B2 48 g B & 28 |eE % a¥ = § |SE2=
gy (|| gl U mE = 28 |22 |28 28| B2 |# 2e
Mo ["ﬂ“tgﬂl‘l 5 E l"-‘.l-. = é = b S 1 g L= = S. g 5 'E g =
: [=1 ; i =
75 = 7]
Fl%] F|% f ] % Ffl% F | % | f %l F|l%]| f ]| % f | %
| |Sangatpuas | O (O | oo ooz wo|lt1 |8 ]|zl17lo]lalz]17 50
2 |Puas 12 11000 11 {9211 |92 0 Il ]92 |10 |83p12 (o]0 8]| 6|50
3 |Kurang Puas | 0 | O | B [ B 0 { o0 010 0 ] 0[O0
4 |TidakPuas [ O O O |O| 0| 0 0|0 cfojojojojojo]o]

Berdasarkan tabel 4.73 menunjukkan di HCU RSUD dr. Zainoel Abidin dapat

menyatakan tanf/biaya yang diterapkan dengan persentase mencapai 100%.

Tabel 4.74
Indek Kepuasan Pasien di HCU Medical Rumah Sakit
Umum Daerah dr, Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 12)

dilihat bahwa tingkat kepuasan responden berada pada kategori sangat puas vang
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5 = =0 A i I;

NERE £ |+2z I8 |53

s8[2|3|8s|Bg|58E 2 |28

' Ez| o s2lsg|25(p -85S

~E|S|ElE5|2E|5ElcgEdls

No KM HEAR R R

=~ §| % @ F§C|E gl |§|&EF

2 | [~ |& 5@ |E [T =

= et E
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L Uz | us | U4 L5 Ue U7 | Us ] ue

I |Nilai Per unsur 36 35 | 35 48 37 38 36| 38 | 42

2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,00 12,9212,92] 4,00 | 3,08 | 3,17 |3.00]3.17 3,50

3 |Nilai Rata-rata tetimbang 0,33 10,3210,32{ 0,44 | 0,34 | 0,35 0,33(035] 0,39
4 |Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,19
5 | Milai ITKM 79.86
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Berdasarkan tabel 4.74 menunjukkan di HCU RSUD dr. Zainoel Abidin dapat
dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan nilai IKM 79,86%.

D. Ruang Tindakan
1. Data Demografi
Berikut distribusi frekuensi data demografi responden Survei Indeks Kepuasan
Pasien Pada RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.75
Distribusi Frekuensi Usia Responden di Ruang Tindakan Rumah Sakit Umum
Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n =187)

'MLAH
NO Usia F _ﬂ ML % |
I. | Dewasa Awal | 84 44,9
2. | Dewasa Akhir [l L 19.3
| 3. | Lansia Awal B 34 18,2
4. | Lansia Akhir - i a0 = 16,0
5. | Manula - 3 L6 |
Total 187 100

Tabel 4.75 menunjukkan bahwa survei ini _ban}rak diikuti oleh responden dengan
kategori usia lansia awal yaitu sebesar 34,6%.

Tabel 4.76
Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin Responden di Ruang Tindakan Rumah Sakit
Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n = 187)

No Jenis Kelamin ; JUMLAH
i 3 %
1, Laki-Laki , = e
2. Perempuan 6 5
L Total 187 100

Berdasarkan 4.76 tabel di atas menunjukkan bahwa survei ini banyak ditkuti oleh
responden yang berjenis kelamin laki-laki sebesar 50.4%.
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Tabel 4.77

Distribusi Frekuensi Pendidikan Terakhir Responden di Ruang Tindakan Rumah
Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n = 187)

No | Pendidikan Terakhir -JUNTLA-"H i —J

I. | SDkebawah 25 134 |
2. [sure 34 182
3. | SLTA 67 35,8
4. | DI-D3-D4 23 123

5. |s-1 I ]
6. | S-2keatas ) ) 6 3.2

Total 187 0o

Tabel 4.77 di atas menunjukkan bahwa survei ini ban
vang tergolong dalam kategori §1-82-53 sebesar 38 6%

Tabel 4.78

yak diikuti oleh responden

Distribusi Frekuensi Pekerjaan Utama Responden di Ruang Tindakan Rumah Sakit
Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n =187)

F | JUMLAH

No Pekerjaan Utama - - —
F %
| 1| PNS/TNI/POLRI ) 26 13,9
| 2 | Pepawai Swasla ) 6 | 3,2
3 Wiraswasta/ L’;a]lawan_ - ! 28 | | ﬁ.ifl
4 | PelajarMahasiswa 10 53
5. | Lainnya 117 62.6

i Total | 187 . o

Tabel 4.78 di atas menunjukkan bahwa survei ini banyak diikuti oleh responden

vang tergolong dalam kategori tidak bekerja sebesar 27.8%

Tabel 4.79

Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Ruang Tindakan
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n = 187)

I_ % %3 s = = »
5 i [ = B ,E E E E '1
EE| 58| 2 | 5§ | 28 368/ 5a| Sz |58z
b Bl g 5B o T = & [= 2=
No| Kamegori | g5 | E5 )| & | 55 (&5 |E28| o5 | 53 |w5¢
=rlEg| 2| B |58 |52 |s5E gk | B2 (5
Fl% | fF %] Fl%| fl%|fl%|flw]flwlr % | F|%
| |Sangatpuas | 12 | 6 (37 (20|21 [11]179] 96 | 13 7T 119110|25)13 )26 14 |112| 60
2 |Puas 173193 1147179115382 | 8 | 4 |165| 88 | 157 84 | 147 79 | 120 69 | 30 | 16
3 |KumngPuss| 2 [ 1 |3 |2 [13]7 [0 8 l4 )]s 158 |2o|16]11]6
4 [TidakPuas [0 |0 f{o|oflalolo]o 0 OJOo1O0f0]| 32 [34]18
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Berdasarkan tabel 4.79, menunjukkan di Instalasi Penunjang RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa terdapat 96% menyatakan sangat puas pada indikator
tarif/biaya yang ditetapkan, 93% menyatakan puas pada persyaratan administrasi.
sedangkan disisi lain 29% menyatakan kurang puas pada indikator sarana dan
prasarana, dan 18% menyatakan tidak puas scbesar 18% pada indikator tindak lanjut
pengaduan/komplain.

Tabel 4.80
Indek Kepuasan Pasien di Ruang Tindakan
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n = 187)

=

E = | =0 o E: g

— i, = = -5 o e

szl 2|2 |5:|8:|88E |2 |28

FE|ls|F|=2| 8|25 8= 4g|§s

SEle | g |egElEdlez|2 e YL

No IKM eEls5|E|2E|E8|25f:%5 8|28

E = = 'E g E’ % (== = =

=g B E g™ t = o B e g i

E |2 |E 3 Ela |2 =

e = E_

U1 Uz | U3 U4 s Us Uy | us | BLY)

I | MNila Per unsur 871 | 595 | 569 | 740 67 569 | 571|552 | 594

2 |Nila Rata-raia per unsur 305 |3,1813,04] 396 | 3.03 | 3.04 305[295] 3.18

3 |Milai Rata-rata testimbang 0,34 |035]0,34] 044 | 0,34 | 0,34 |034]|033] 0.35
4 | Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,17
5 [ Nilai TKM 79,14

Hasil yang tertera pada tabel 4.80, bahwa di ruang tindakan RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori cukup puas sebesar
(79, 14%).

1. Hasil Penelitian Indek Kepuasan Pasien di Ruang Tindakan
h. Kamar Bersalin
Hasil wawancara yang dilakukan pada 32 responden, di Kamar Bersalin
diperoleh hasil sebagm benkut
Tabel 4.81
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Kamar Bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n=32)

| -

) =2 =0 w =
) cwl £V E: | 82 B 8. | . Fs

EE| 58| 5 | =85 |28 |3%¢g/ 58|88 [783
g ® B | g - g 8 g 3 & X = 5 |— 3=
No| Kategoi | £ | 25 | B 25 | 22 |52 28 EE [E5¢
m"g gl - E’ %;ﬁ 'EEE_E“EE s |EEZ

H o, - 5

o L ol

% f | %] f |%]( I %% f | % f | % f | % % fl|%
I |Sangat puas 4 |13)] 3 9 1 31311 97] 3 a Z 4] 3 9 4 13 | 31 |97
__2 Puas 28 | 88 |29 19131 Jor] 1 3 |28 | BB |29 91|26 |81 |21 66 3
3 |Kurang Puas a1 o 0 Cle 13|13 9| 7|22 0
4 |Tidak Puas | © 0 ojojojlojolojoaloloelolo
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Berdasarkna tabel 4.81 menunjukkan di Ruang Bersalin RSUD dr. Zainoel
Abidin terdapat 97% menyatakan sangat puas pada indikator tariffbiaya yang
ditetapkan dan 97% pada indikator tindak lanjut pengaduan/komplain, dan terdapat
97% menyatakan puas pada indikator ketepatan waktu pelayanan. Sedangkan pada
kategori kurang puas terdapat 22% kurang puas dengan sarana dan prasarana

Tabel 4.82
Indek Kepuasan Pasien di Kamar Bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n=32)

o w3 .E

gl E|w |= 2l |8 =

| E|F |8Ec|E-|8BE21F |f |58

2dl g = |=8|=%8 EEE B gl g

S RSt e

=i = = o = ke =

No KM HERR IR R I EE

“E[ 3| FI(ES|oS|3EE (20 E %

g v wy . "E b = ?’

11 U2 | U3 L4 s Lia rlus| ue

1 |Nilai Per unsur 100 | 99 | 97 127 o8 a7 ot | 93 127

2 |Milal Rata-rata per unsur 3,13 |3.09]13,03] 3,97 | 3.06 | 3.03 |3.00]2961] 397

3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,35 |1034[034]| 0,44 | 034 | 0.34 |1033|0.32] 0.44
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,24
5 |Nilai IKM 51.08

Berdasarkan tabel 4.82 tentang hasil survei menunjukkan di instalasi kateterisasi
lantung RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada
kategori cukup puas dengan frekuensi 81.08%.

b. Instalasi Endoskopi

Hasil wawancara yang dilakukan pada 32 responden, di Kamar Bersalin
diperoleh hasil sebagai berikut
Tabel 4.83
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Instalasi Endoskopi
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh

Tahun 2018 (n = 32)
I
i £ gl jaa f =3
H = = A s
ga 8| 5 | 28|25 |82,/ 2, |82 |25
sE| 85| 5 | EE |32 |EE2| L2 :E|i5%
No| Kategori | 22 | £ & g 58 | € 2 £ 5 3 B @ E
e SE| =3 T |55 | g8 Egz g ™ 5E EEZ
>, = ) L g
| % § Yo f | %| f %o f | % £ | % f Yo f % | %
| [Sangat puas | 3 | 3 4 11332 |100( 1 3 a 0 1 3 5 16| 24 | 75
_2 Puas 30194129 |91 |25]|78] O O |30 |94 31|97 (31972784 5 |19
3 |Kurang Puas| 1 | 3 | 2 |90 13 ] ) 0 1] 3
4 |Tidak Puas 010 010 ojo| 0 0 ol0 0 0 o010 0 1 i
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Berdasarkan tabel 4.83. Hasil survei menunjukkan di instalasi endoskopi RSUD

dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa terdapat 100% menyatakan puas pada
indikator tarif /biaya yang ditetapkan, dan 97% menyatakan puas pada indikator
kemampuan/kompetansi petugas, dan 97% pada kategori sikap/perilaku. Sedangkan
pada kategori kurang puas hanya terdapat 9% pada indikator ketepatan waktu.

Tabel 4.84

Indek Kepuasan Masyarakat di Instalasi Endoskopi

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n = 32)

=
5 = | i & ‘3
| B | X |5 _|& ~ 22 2 |==
5| 5|3 |Bg|Bs|EafE 2,28
EZ|® AR IE A
-0 M E.E'“’.&“é-EEQEES-&“-
No IKM EE|S|E|E2|=Es|cE8|aBlagls s
~ 3 F|B|EC|E=SEE IR TIE S
£ | & |+ o ElF = 2
=1 ¥ R 5
L U2 |3 L4 Lis g Uz | us U9
| |Milai Per unsur 96 05 | 97 | 128 96 a5 o7 | 1) 17y
2 |Nilas Rata-rata per unsur 3,00 12,97]|3,03] 400 | 3,00 | 2,97 |3.03|3.16] 3.66
3 |Nila Rata-rata tertimbang 0,33 [0,33)0.34) 0,44 0,33 | 0,33 0341035) 0,41
4 |Total Nilal Rata-rata telimbang | 3,20
5 |Nilal IKM 50,03
Berdasarkan tabel 4.84, Hasil survei menunjukkan di instalasi endoskopi RSUD
dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas
dengan frekuensi 80,03,
c. Instalasi Hemodialisis
Hasil wawancara yang dilakukan pada 59 responden, di Kamar Bersalin
diperoleh hasil sebagai berikut
Tabel 4.85
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Instalasi Hemodialisis
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n = 59)
= - i =
: = & 5 B % = El
£dls58]| = =8 |28 |35 §8 | 8 583
5 2 $E| s | 29| EE (523 23 Eg 5%
No | Kategori = = = B e = 2=&
o |EE|EE| P |2 |§E(fEE 5| B8 (2L
B [ =5 E !—
o el w7
f%f%f“’f“’?%f%f%f%f%
1 |Sangat puas S5 113|226 1057 97| &8 |4l ]of1izlzeliol izl las
2 |Puas O |95 (45 | Te| 48 | 81| 2 3 |45 176143 |73 (a2 |71 38| 64 ] 15258
3 |Kurang Puas | 0 1 2] 5|8 10 8| 5|8 4] 5| 8
| 4 |Tidak Puas 0lojo]o]o 0 0 3|5 |28]a7
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Berdasarkan tabel 4.85. Hasil survei menunjukkan di Instalasi Hemodialisis
RSUD dr. Zainoel Abidin terdapat 95% menyatakan puas pada indikator persyaratan
administrasi, dan disi lain terdapat 47% menyatakan tidak puas pada kategori tindak

lanjut pengaduan/komplain.

Indek Kepuasan Pasien di Instalasi Hemodialisis
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Tabel 4.86

Banda Aceh Tahun 2018 (n = 59)

o =

E z | w " AP 5 3

s = = = g - O

§E| 2|32 S5|5g SEIE 2|26

EZ2 |5 |2d|g5|24 |8 8l=8==

: Elc |E 122|225 |8 81CElE8lxs

No IKM FEIS| 2 |E2E=2|E= Eﬁﬁ;gﬂ&gﬁ

«3|B(B|ES|E|2BETIR B

2| we |& & " Elw |E =

[~ — E_

ur vz fus| ve | us | ue |uT|us| we

| | Milai Per unsur 180 | 189 | 178 | 234 173 183 184 | 173 127

2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,05 |3,20]3,02] 3,97 | 3,03 | 3,10 [3.12]293] 2.15

3 | Mila Rata-rata tertimbang 034 |036]1034) 044 | 034 | 0,34 |035]|033] 0,24
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,06
5 | Nilai IKM 76,60

Hasil survei pada tabel 4 86 menunjukkan di instalasi hemodialisis RSUD dr,
Zamnoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategonri puas
dengan frekuensi: 76,60%.

d. Instalasi Gawat Darurat
Hasil wawancara yang dilakukan pada 32 responden. di Kamar Bersalin

diperoleh hasil sebagai berikut
Tabel 4.87

Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Instalasi Gawat Darurat

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n=32)

% gﬁ = i = - _
El g s e _nzi‘ % ‘" ﬁ 5 =] *E\._\‘

|22 | g8 |58 |288/ge| S8 |7z

; . £ g & = i £ |58z B2 = &8 &

No| Kaegori | FE | EE | = | 28 |28 (228 g2 | B2 |0

= -~ u% “ b

f || | %] Fl%] f|%)| f]|%|Tf)]% % | T ] % | f|%

| |Sangatpuas | 1 |3 |17 s3] 8 |as|27]saf oo |a|wz]3 o1 |3 [23]m

'_2 Puas 31 |97 |15 | 47|23 | 72| 5 16 |32 |100) 26 | 81 | 28 | BE | 29 | 91 9

3 |[KurangPuas | 0O O | O o |1 |3]|]0o]o]o 21611 2 319

4 |Tidak Puas gjojo|jojojo] o0 LI I O N R Jl @
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Berdasarkan tabel 4.87. Hasil survei menunjukkan di instalasi gawat darurat
RSUD dr. Zainoel Abidin terdapat 84% menyatakan tari/biaya yang ditetapkan. dan
100% menyatakan puas dengan idnikator spesifikasi jenis pelayanan dan 9%
menyatakan tidak puas pada kategon tidak lanjut pengaduan komplain.

Tabel 4.838
Indek Kepuasan Pasien di Instalasi Gawat Darurat
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n =32)

E = al) Ha g} = = . é
sE[2 |2 |Es|Bg|EEfE, |2 |25
EE|® e2lz 5|2 |E o8 B2
.';T-\E A, 5 %.%j:h 52‘1-5=:é~_
i L EE|Z |E (22|52 |Ee(a 8z e 8
~E| 3| E|s=|e|EEE12E S
|2 |F w gl |= ol
. ¥ YA E
1 2| LA L4 U5 L& u7 | us L9
| | Nilai Per unsur ar (113|103 123 95 a8 o8 | 95 110
2 |Nilar Rata-rata per unsur 3,03 13,53]5,22| 3,84 | 3.00 | 3.06-]|3.06]2.97] 3.44
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,34 |039)036) 0,43 | 033 | 0,34 |034)0,33] 0.38
4 |Total Nilai Rata-mata tertimbang | 3,24
5 | Nila IKM 80,99

Berdasarkan tabel 4.88. Hasil survei menunjukkan di instalasi gawat darurat
RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategon
puas dengan frekuensi 80,99,

E. Instalasi Rawat Inap
I. Data Demografi
Berkut distribusi frekuensi data demografi responden Survei Indeks Kepuasan
Pasien Pada RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.89
Distribusi Frekuensi Usia Respondendi Instalasi Rawat Inap
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
' Tahun 2018(n =669)

o | . ! | JUMLAH

F %5
_!. Dewasa Awal 101 ) 45.0
2., | Dewasa Akhir ' s 23.6

» 3 Lansia Awal 124 | 18.5 T
4. | Lasia Akhir | 69 10,3
5. | Manula 17 2,5
Total ; 669 100
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Berdasarkan tabel 4.89 diatas menunjukkan bahwa survei ini banyak diikuti oleh
responden dengan kategori usia dewasa awal yaitu sebesar 45,0%.

Tabel 4.90

Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin Respondendi Instalasi Rawat InapRumah Sakit
Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Banda Aceh Tahun 2018(n = 669)

pe= . JUMILAH
No Jenis Kelamin .
F Do
1. Laki-Laki 243 363
2 Perempuan | 426 63.7
- Total | 669 100

Berdasarkan tabel 4 90 diatas menunjukkan bahwa survei ini banyak diikuti oleh
responden yang berjenis kelamin perempuan sebesar 63,7%.

Tabel 4,91
Distribusi Frekuensi Pendidikan Terakhir Responden di Instalasi Rawat Inap
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018(n = 669)

[ . ' JUMLAH
No Pendidikan Terakhir — = % _
I. | SDkebawah 153 e
2. | sLTP 102 &a: |
3. | SLTA 53 414
4. | DI-D3-D4 o P =
. 1 oN] 106 5.8
. 5 -2 ke atas 9 1.3
Total 669 100

Berdasarkan tabel 4.91 diatas menunjukkan bahwa survei ini banyak diikuti oleh

responden yang tergolong dalam kategori SLTA sebesar 41,4%.
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Tabel 4.92

Distribusi Frekuensi Pekerjaan Utama Respondendi Instalasi Rawat InapRumah
Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018(n = 669)

No ll Pekerjaan Utama F ki % N
I PNS/TNI/POLRI 58 8.7
2 | Pegawai Swasta ) 55 8.2
3 ‘Iﬂr:i_raswaslaﬂjsahawan - !_0_5 - 15.7 _
4 Pelajar/Mahasiswa 34 5,1
5. | Lainnys - 417 623

_ ~ Total 669 100

Berdasarkan tabel 4.92 diatas menunjukkan bahwa surtel ini banyak diikuti oleh

responden vang tergolong dalam kategori lainnya sebesar 62,3%.

Tahel 4.93

Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Instalasi Rawat Inap
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 669)

= gz - 5
2 = g - - 3~
BE | 55| % =8 |8 3Bl 52| 38 |E55
BEZ | B8 [ g =5 | BE|ee2| 22 =25 |x3%
No| Kawgori | B2 | B35 | 8 |22 (25 [EEB[ 3B | B8 |E2¢
a g e 3‘ £® g = 12 = = w B R
i) = Y L e

Flow| plw| rleel el %] ]| | rlw]cf]e

| |Sangat puas | 87 | 13 |118) 18 |109] 16 |640) 96 | oo | 13| o4 |14 |153] 23 1118 17 1410] 61
2 |Puas S67) 85 |524| 78 |503| 7525 | 4 |551| 82554 83 494 74 1423 63 [2127] 34
3 |[Kurang Puas | 14 | 2 |25 ]| 4 55| 8 | 4 1 28 19913 |20 3 [126] 19 | 15| 2
4 |Tidak Puas 1 L] 2 0 210 0 Lf] ] 2 0 2 4] 4 1 17 ] 3

Berdasarkan tabel 4.93 diatas menunjukkan di instalasi rawat inap RSUD dr.
Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden berada pada kategor

sangat puas dengan frekuensi mencapai 96%.
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Tabel 4.94
Indek Kepuasan Pasien di Instalasi Rawat Inap
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018(n = 669)

5 2 ‘3

2 al s ay | = = —

— ﬁ _'la 5 = T i £ 5 =9

SEBl=|2|25(28|R 2 4|2, |58

Ez|® fal3 5|88 Bla &2 =

el | ElTE|EplEEl™2 2l% =

No IKM FE|lS5| 8|28 |8 _ué_‘g_%ﬂ_ng

g wt | = ) E Wi = %

(=1 =

(=1

LN uz | us L4 us Us U7 | us Lo

1 |Nilai Per unsur 2078 (2096 2057] 2643 | 2069 | 2078 12136} 1989] 2368

2 | Nilal Rata-rata per unsur 300 |3,13)13,07] 3,95 ( 3,084 3,11 [3,19[2.97] 3.54

3 |Nilai Rata-rata temimbang 0,35 |0,35| 034 0,44 | 0,34 | 0,35 [0,35]0.33)] 0,39
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,24
5 | Nita KM 81,02

Berdasarkan tabel 494 menunjukkan di instalasi rawat inap RSUD dr. Zainoel

Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan

nilai TKM B1.02%,

2. Hasil Penelitian Indek Kepuasan Pasien di Instalasi Rawat Inap
a. Arafah 1

Tabel 4.95
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Arafah |
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 26)

=i r-_ ol
=l s = g 8 g7 g 23
Eé ﬁé = =8 | o8 Scglte |92 |585
_ g2 | 2 € g =g | 32 ge2 22| =25 |58 %
No 3 == g & + = 4 = g g w1 o - oo E
Kategori EE o o = = = 5 EEE E o i 9§ S
=2 i =
P = w i
e L F | % Fle Floa] f % f|% | % F | %% %o F | %%
! [Sangatpuas | 2 [ 8 [ 1] 4 1s|2s|os| 2|80 4115]) 2|8 |23(8s8
L2 [Puas 22 |85(23 |88 (21 |81|0 |0 |22]|85|26|100|22]85]20]77] 3 |12
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Berdasarkan tabel 4.95 menunjukkan di ruang arafah | RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden berada pada kategoni sangat

puas dengan frekuensi mencapai 96%.

Tabel 4.96

Indek Kepuasan Pasien di Arafah 1
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 26)

= |
g = a0 & 2 g
=z | & |5 '8 22 B ==
BIERE NS :?5§Eﬁa-ia'§5
E_WE = B E|2; |8 Bl =28
o = = 2 mom _a = g g |= 3l 3 = 2
No IKM PE|S|E(s2 T3 |E£|5858% 8
~3| 3| F(E°|25E 2R T2 E 3
E|=w |F o Ell IS : g:'
=9 ]
[ =9
Ul Juzjuws| vs |us | us |7 |uwsl ue
| |Nilai Per unsur 78 77 | 81 102 78 78 821 76| 101
2 [Nilai Rata-rata per unsur 3,00 |2,96[3,12] 3,92 [ 3.00 | 3,00 [3.15]2.02] 3.88
3 [Nila Rata—mlatertimbang 0,33 |10,33]10.35]| 0.44 | 0,33 0,33 |0,35]0,32] 0.43
4 | Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,22
5 | Nila [KM 80,45

Berdasarkan tabel 4.96 menunjukkan di ruang arafah 1 RSUD dr. Zainoel Abidin

dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan nilai [KM

BD.45%.

b. Arafah 2

Wawancara pada ruang Arafah 2 pada 26 responden, maka diperoleh hasil

sebagai berikut
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Tabel 4.97

Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Arafah 2
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 26)

o =it i) =
sl el U ] g gz = 3 =
E2|ss| £ |25 |25 =53|%a Egﬁﬁﬁ
2|32 s [EE(B5lcEz| BB Rsd
No| Kagori (8¢ |E5| B |22 |55 |gcEl| gl | B8 ([E2E
o = Y =
Yol Fl%| F %] Ff| % |fl%| f % f %] f %] F]|%
| |Sangatpuas [ 3 112)1 |4 |5 |19]|26]100|1]a] 0] o0 I 14 12]26] 100
2 |Puas 23| B8 |25(96] 21|81 0 |125|96) 24 19225 ]o5] 21 (81]lo] 0
3 |Kurang Puas [ 0 | 0 [ 0 0o 0 Jofo]f 2 blol2s]ofo0
4 |Tidak Puas |0 |0 |0 0|0 Q|00 0 0 LU )| ]
Berdasarkan tabel 4.97 diperoleh hasil bahwa'di ruang arafah 2 RSUD dr.
Zanoel Abidin menyatakan 100% pada indikator tarif/biaya yang ditetapkan,
sedangkan pada kategori puas menyatakan 96% dengan indikator spesifikasi jenis
pelayanan dan hanya 8% yang menyatakan sarana dan prasarana kurang puas.
Tabel 4.98
Indek Kepuasan Pasien di Arafah 2
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 26)
= |
g = = w ?ﬁ. = ]
i = 5 E = 3 = g b= =
ZElz|2|>8|2s giéﬁ-uﬁg g5
sZle |5 (28(FS ||y
No IKM HEAR IR EE
3| F (55| >|SEE 22
. E | w2 |- by ElR = E’
{=9 —
(=1
Ul joz|us)| v4 Us us (U7 | U8 | U9
I |Nilai Per unsur 81 72 | 83 104 79 L) 79 104
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,12 |3,0413,19( 4,00 | 3,04 | 2,92 |3.04 3,04 4.00
3 |Nilai Rata-rata teftimbang 0,35 10,3410,35| 044 | 0,34 | 0,32 |0.34]0.34 0,44
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,26
3 [ MNila KM 81,62
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Hasil survei pada tabel 4.98 menunjukkan di arafah 2 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan
frekuensi 81,62%.

¢. Arafah3
Wawancara pada ruang Arafah 3 pada 26 responden, maka diperoleh hasil
sebagai berikut
Tabel 4.99
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Arafah 3

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 26)

_§ g’ A) - '-g |
- g . 29
HETHEIBE IR TR TIEHE
5 BRI AR A Y
[ K i = - = o X = = -
T EE SR B |ES | GR|EEH B S(EEE
; -9 i =
e H v
Fl% | f|% % f| % |f]l%| f|%]| Fl% % £ % !
| [Sangatpuas [0 ]| 0 |2 |8 |2 |8 |26|100jo)o]2 8| 1]la] o]0l 100|
2 |Puas 26[100124192124/92]10 | 0 |26]100) 24 |92 | 23 |88] 18 |69|0 | 0 |
3 |KurangPuas | O | 0 o Jofofo]lolo]lolololo]|l2]s]| 7 27|00 ] 0 |
4 |TidakPuas o] o Joloflo|ofoloolo|lololololi1]alolo

Berdasarkan tabel 4.99. Hasil survei menunjukkan di arafah 3 RSUD dr.
Zainoel Abidin terdapat 100% menyatakan sangat puas pada indikator tari{/biaya
yang ditetapkan, 100% menyatakan sangat puas pada indikator tidak lanjut
pengaduan/komplain, dan masih terdapat yang mengatakan kurang puas sebesar

27% pada indikator sarana dan prasarana.
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Tabel 4.100

Indek Kepuasan Pasien di ruang Arafah 3
Rumah Sakit Umum Daerah dr, Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018 (n= 26)

Berdasarkan tabel 4.101. Hasil surve; menunjukkan di Mina 1 RSUD dr.
Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa terdapat 100% menyatakan sangat puas pada
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4 | Total MNila Rata-rata tertimbang | 3,21
3 INila IKM 50,13
Berdasarkan tabel di atas, hasil survei menunjukkan di arafah 3 RSUD dr.
Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas
dengan frekuensi 80,13%,.
d. Mina |
Wawancara pada ruang Arah 2 pada 26 responden. maka diperoleh hastl sebagai
berikut Tabel 4,101
Distribusi Frekuensi Kepuasan Masyarakat di Mina 1
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 26)
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Tabel 4.118

Indek Kepuasan Pasien di ruang Raudhah 7
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 27)

g 2 | w % 3 |8 _.5

— B o = =

SB[ 2|3 [Sg|Eg|REE |2, |28

BEg|lo | |=2|zS5|25[6 8852

g 2| g =T I o g | J120 - O

sl | 2| BEs|Z2&]|E ¢ S 213 3

No KM EEl 3 g 1283 -Eﬁgﬁgﬁn

«2|3|g|5°|8= E =l= |2 £’

2| | e EE F (T2

- i~ E

=5

Ul joz|us| u4 Lis Us | UT| US| wo

1 [NMila Per unsur BT | 90 | 81 108 82 82 86 | 81 83

2 [Nilai Rata-rata per unsur 3,22 |3,33|3,00| 4,00 | 3,04 | 3,04 |3,19|3.00| 3.07

3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,36 10,3710,33| 044 | 034" | 0,34 |0,35|0,33| 0,34
4 |Total Nilai Rata-rata tettimbang | 3,21
5 |[Milai KM 80,25

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan di raudhah 7 RSUD dr. Zainoel Abidin
dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan frekuensi

80,25%.

j-  POC (Pediatric Onkologi)

Tabel 4.118

Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di POC
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018{n = 14)

g 5 - =5 E—.

2fls58| 5 |c8|2slBEdta|BsfEEs

g.ﬂ T 8 = 28 =z 2 S| g §F —

No| Kategor | FE |BE| 3 |SE(SE g os|fdfss
| g 2| F g5 |EREE R Az

i e o “"-‘ B

fl% | f|%]|f|% % | f|% | F|%]|f]%|f]|%]|F]|%]|

| |Sangatpuas |4 |29 |4 295 [36[14)1w00f3 |21 |1 |7 ]6 |43 ]a]290]6 a3l
2 |Puas 10| 71 |8 |57]8|57]|0 1] 79 [13]93 57 |8 |s7|8 |57

3 |Kumang Puas | O | O |2 |14]1 |7 0 Olofofj2]14]0 0
4 |TidakPuas |0 0 |0]o]o]o 010 nflolo olofofo

Berdasarkan tabel 4.118 diatas menunjukkan di POCRSUD dr. Zainoel Abidin
dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden vang menvatakan tarif/biaya vang
ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase mencapai 100%,

B e ——
92

Laporan Survei Indeks Kepuasan Magyarakat RSUDZA 2018




Tabel 4.119
Indek Kepuasan Pasien di ruang POC
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 14)

=
g ' g
) 3 ol o (=11 —
- 5 = = = - A
sE[5 |2 |88 E’E_iﬁﬂg ZE
EZ|2 |5 |ps|gc|2-|EfaHs2
o g = o= 2lg = ~
No IKM eEls5 |2 |58l 2 gﬁaaagﬁé
=8B | F|E5 (g[S EE 2 s g
B |« [+ w s 7 |= :E'“
=9 =
[=9
L 12| u3 L4 s Ui U7 | LI8 1)
1 |Nilal Per unsur 46 | 44 | 46 56 45 43 48 | 44 | 48
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,29 |3,1413,29] 4,00 | 3.21 | 3.07 [3.43]|3.14]| 3.43
3 |Milai Rata-rata tertimbang 0,37 1035[0,37] 0,44 | 036 | 0,34 |0,38]|035| 0,38
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,33
5 | Nila IKM 83,33

Berdasarkan tabel 4.119 diatas menunjukkan di POC RSUD dr. Zainoel Abidin
dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden berada pada kategori puas dengan

nilai IKM 83,33%.

k. Intermediate Ward (IGD 2)
Tabel 4.120
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Intermediate Ward (IGD 2) Rumah Sakit

Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Banda Aceh Tahun 2018(n = 26)

= =h i &

s = 2 o Bs |3 5
S8 58| £ |55 ~53Eata|fslEEs
§ 2 BE| g se | 8EfEs g L =E[CE8
No | Kategori g'E EE| § |53 =585y -E_'E gﬁgmg
o 'E =& s A - EE i = il - 5
P = o 3 B |
e [l r o] r]o% |[£]% |€]%|fl%|fl%]r%]

| |Sangatpuas |2 | 8 |3 [12]| 7 [27]|22]85 |5 |10 [is]ssli6le2 |2 |8 |1 |4
2 |Puas 24192 12388 1454|415 |17]65 )8 |31{2o 3518 62125)96|

3 |Kurang Puas | 0 O|5)19|0) 0 [4]15]2]8 O |8 I131({0]0
4 |Tidak Puas 0 Ojejojo(o0|gl 01 )4]1 410|000
Berdasarkan tabel 4.120 diatas menunjukkan di Intermediate Ward (1GD

2)RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang
menyatakan tarif/biaya yang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan
tindak lanjut

persentase mencapai

85%,

sedangkan

vang menyatakan

pengaduan/komplain pada kategori puas dengan persentase 96%,
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Tabel 4.121
Indek Kepuasan Pasien di Intermediate Ward (IGD 2)
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin
Banda Aceh Tahun 2018(n = 26)

=1
E = i) w5 g ]
e =] % g = — -g:' 8 = B
58| 2|2 |25|8s(BEE 2,28
E"—"E =o|Zg & D‘"iﬂwu}qf*‘
, =El S |E|SF|ER|EE|12ElE Bl
No TKM HERR NI I EHEE
“E Bl |ER|L|3EETI2TIE
g | &2 (= ) El= I8 2
= =2 g
=8
Ur juzjus| ua | us | us |w7|usl ue
I | Nilai Per unsur 8 81 80 100 T9 89 9z | 72 79
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,08 {3,12|3.08] 3,85 | 3,04 | 3,42 (354|277 3.04
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,34 10351034] 043 | 0,34 | 0,38 |0.39[0.31] 0.34
4 |Total Nilai Rata-rata tettimbang | 3,21
5 |Nilai IKM 80,34

Berdasarkan tabel 4.121 diatas menunjukkan di Intermediate Ward (IGD 2)
RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategoni
puas dengan nilai IKM 80,34%.

L. PTT (Perawatan Tuberkulosis Terpadu)
Tabel 4.122
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di PTT
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 14)

= =1 A =

& ﬁ E-— g :a'ﬁ ‘E -E-"'..—
EE|lss| 2 | 53 ~ElsdTalizEEs
sZ132| 5 | 28|83z gEs 25 E%
No| Kategori | £ |B 2| 5 |58 |25 EEFdg -8 B IS aE
U EE(SE| B |S5|EEEqEE|FEE S

b = oy G &
|
Fl% | fl%]|fl%]|f]|%|f]%|f]w|lelw|fwlrflowm
| |Sangatpuas |4 |29 | 4 |29] 3 [21]14]100] 6 4312 [14[3[21]3[21]2[14]
2 |Puas 9|64 |0 [64]8 |57 0 |7 [s0]10]|71|10] 71 [11]79]12] 86!
3 |Kurang Puas| 1 | 7 |1 3l21|0 1 21411 7|o]lofo|o]
4 |TidakPuas (0| 0 fofo|o|olo]o|ololololo] o ofjojo]o|

Berdasarkan tabel 4.121 diatas menunjukkan di PTT RSUD dr. Zainoel Abidin
dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan tanf/biaya vang
ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase mencapai 100%,
sedangkan yang menyatakan tindak lanjut pengaduan/komplain pada kategon puas
dengan persentase 86%.
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Tabel 4.122
Indek Kepuasan Pasien di ruang PTT
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 14)

g 4 8
2 = it L Hil= =
TIHEAE A P
EZ|® e 2|z g af'éﬂ,'—-ﬁ g2
: cEl s | B EEEE|5ElcElEsas
No IKM FEE|IS|E|82|e4 Egjﬁ_g%ggg
R E 5 i - i g = e = = B
= I A N [ £ gl
u 2Zlus| U4 Us Us | U7 | U | U9
1 |Milal Per unsur 45 45 | 42 56 47 42 44 | 45 44
2 |Nila Rata-rata per unsur 3,21 [3,21|3,00| 400 | 3,36 | 3,00 |3,14]3.21] 3,14
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,36 |0,36(033] 044 | 0,377 0,23 [035|0.36] 0.35
4 |Total Nilai Rata-rata tettimbang | 3,25
5 |Nila IKM 81,35

Berdasarkan tabel 4.121 diatas menunjukkan di PTT RSUD dr. Zainoel Abidin

dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan nilai KM
81,35%.
m. Thursina 2

Tabel 4.123
Distribusi Frekuensi Pelavanan Publik di Thursina 2
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 19)

— E ; : % = e
= 5 ‘= =

SE|ls8| = SE| 2B |88 4 s 2E|EES

S= |8 8§ = =5 | 8 |Eg = 2 @ '“E_'EE.

No| Kategori | £ |EE| & E5 | &8 "E’E"E~§ EE|EDE
e B =2 § |G| sEEEER (a5 |Ees

& =4 oL = =
¥ = w =

Floe | efoe| rloe e o e[ v]% [¢]% |f]%]f]%|

1 [Sangatpuas | 1| S Jofojofo[19Jwojo]ofofo]o]o]afo]io]ioo]
2 |Puas 18 95 [18]95]19] 100 19/100] 19| 100 | 19| 100[ 16|84 [ 0 | 0 |
3 |KurangPuas |0 | O |1 |5 (ol ofjoflolololololo 316 .|;|._|
4 TidakPuas (0| 0o |o|o|o|lofololololololololololol o

Berdasarkan tabel 4.123 diatas menunjukkan di thursina 2 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan tarif’biaya
yang ditetapkan dan tindak lanjut pengaduan/komplain berada pada kategon sangat
puas dengan persentase mencapai 100%, sedangkan yang menyatakan kecepatan
waktu, spesifikasi jenis pelayanan, kemampuan/kompetensi  petugas dan
sikap/perilaku petugas pada kategori puas dengan persentase 100%.
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Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Tabel 4.124
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di ruang Thursina 2

Banda Aceh Tahun 2018(n = 19)

= =

5 = = i '

g3l 2 S|8g|Eg|58|2 |2 |EE

a:| = 2 & i oy =)

EE|s w2z g|2"E @858

= = E o ﬁ' e . “le =le A

SE| T |§(E8|22|5E[=ElESl%s

No IKM rElS|E|2BlEs|E2|5 s BT &

o S| B g 1*5:' S| ale alZ ad 2

] 8 S |& |¥Elmz |8 |F &

= b k L a = 5

ay =] =

0] U2 |us | 14 s L& U7 | UB | U9

1 | Nilal Per unsur 58 56 | 57 76 57 57 57 | 54 76

2 |Nila Rata-rata per unsur 3,05 |2,9513,00] 4,00 | 3,00 | 3,00 [3,00]2.84| 4.00

3 |Nilai Rata-rata tettimbang 0,34 10,33|0,33] 044 | 0,337 0,33 |0,33]0.32] 044
4 | Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,20
5 Nilai IKM 80,12

Berdasarkan tabel 4.124 diatas menunjukkan di thursina 2 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan nilai

IKM 80,12%.
n. Agshal

Tabel 4.125
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Agsha 1
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 23)

£ g* = 3

'z = ; = = = 3 =
=2 s8] 2 =~ 8 2 g ;E,Egu_:;i EElEEs
£z 82| s 2% 2% EEE ] Eggﬁﬁ
No | Kategori 2|l B = 2 E |5 3 = g
R EE |2 B g5 | TR EEHBER S ES
(2] =5 = = |
ot =] ] o :
Yo |f|%|F|% |Fl% |f|l%|f|%|fl%|Ffl%]|f] %!
| [Sangatpuas |6 |26 |8 (3517 |30 |23[100|& [35 [1a]e1 |5 ]|22]5 [22]2] o |
2 |Puas 17) 74 J15)65)16/ 70 |0 | 0 |15/ 65 |9 |39 |18] 78 [18]78]21] 01 |
3 |Kurang Puas | 8 oflojolololololo ololoflo]o !
4 |Tidak Puas [0 | 0 |0 ojojlolo L I 0 i

Berdasarkan tabel 4.125 diatas menunjukkan di agsha | RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan tarif'biaya
yang ditetapkan berada pada kategori sangar puas dengan persentase mencapai
100%, sedangkan yang menyatakan tindak lanjut pengaduan/komplain pada kategon
puas dengan persentase 91%.
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Tabel 4.126
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Aqsha 1
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 23)

1
'ﬁ =1 B o i = -E
_ 2 z 2le B |48
g E E G 5,5.55 E‘Eﬁ = ig-
= & = = = 2 & 815 8| g5 ©
HHEEE IR EE
el £ = = =
No IKM FE|lS |2 |EE|E S 25z 5 E TS
~qF|E|E°|E 2 EE 13 161
(= 4
(="
ur [z o3| u4 L5 L6 uz | us | us
| | Nilai Per unsur 75 T | 76 92 77 83 74 | 4 71
2 |Milai Rata-rata per unsur 3,26 |3,35]3,30 400 | 3.35 | 3.61 |3.22]|322] 3.00
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,36 |0,37]0,37| 0,44 | 037 | 0.40 |0.36[0.36] 0,34
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,38
5 | Nila IKM 84,42

Berdasarkan tabel 4.126 diatas menunjukkan di agsha | RSUD dr. Zainoel

Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan nilai
IKM 84,42,

0. Aqshal
Tabel 4.127
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Agsha 2
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 27)

2 = L ;
;- . & & 5] g5 B = 3=

RE(s5) = |-8(28(38g/cel|fglfEs
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Berdasarkan tabel 4.127 diatas menunjukkan di agsha 2RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan tarif/biaya
yang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase mencapai
100%, sedangkan yang menyatakan kemampuan/kompetensi petugas pada kategori
puas dengan persentase 96%.
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Tabel 4,128
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Aqsha 2
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n=27)
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3 |Nilai Rata-rata tertimbang 031 10,3010.31] 0,44 | 031 | 0,33 |033]0.24] 0.31
4 | Total Nilai Rata-rata tertimbang | 2,89
5 |Nilai IKM 72,22 1
Berdasarkan tabel 4.128 diatas menunjukkan di agsha 2 RSUD dr, Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan
nilai IKM 72.22%,
p. Agshal
Tabel 4.129
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Agsha 3
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n=27)
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Berdasarkan tabel 4.129 diatas menunjukkan di agsha 3RSUD dr. Zainoel

Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan tarif/biaya
yang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase mencapai 93%,
sedangkan yang menyatakan spesifikasi jenis pelayanan dan kemampuan/kompetensi
petugas pada kategori puas dengan persentase 96%.
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Tabel 4.130

Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Aqsha 3
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n=27)
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2 |MNilai Rata-rata per unsur 3,00 13,0413.07] 3,95 | 3,04 | 3,04 |3,07]2.63] 2.39

3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,33 (034034 0,44 | 0,34 | 0.34 |0,34]0,29] 032
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,08
5 [Nilai [KM 76,95

. Th alasemia
Tabel 4.131

Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Thalasemia
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018({n = 15)

Berdasarkan tabel 4.130 diatas menunjukkan di agsha 2 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilthat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dan puas

dengan nilai IKM 76,95%.
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Berdasarkan tabel 4.131 diatas menunjukkan di agsha 3RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan
tarif/biava yang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase

mencapal 93%.
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Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Thalasemia

Tabel 4.132

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 15)
ﬁ = al w Dﬁi} a
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1 |Nilai Per unsur 45 45 | 46 59 449 45 46 | 45 3
2 |Milai Rata-rata per unsur 3,00 13,0003.07) 3,93 | 3,27 | 3,00 |3,07]|3,00] 2.87
| 3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,33 [0.33|034| 0,44 | 036 | 033 |0.34]033] 0,32
4 |Total Nilal Rata-rata tertimbang | 3,13
5 |Nila KM 78,33

Berdasarkan tabel 4.13]1 diatas menunjukkan di agsha 2 RSUD dr. Zainoel

Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dan puas

dengan milai IKM 78,

33%,

r. Ruang rawat Jantung

Tabel 4.132

Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Ruang Rawat Jantung
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018{(n = 15)
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Berdasarkan tabel 4. 132 diatas menunjukkan di agsha 3RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan tarif/biaya
yang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase mencapai

100%.
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Tabel 5.133
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Rawat
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 15)
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3 |Nilal Rata-ratg tertimbang 0,34 10,33/0,30| 0,44 | 0,36 | 0,34 0,350,421 0.44
4 | Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,33
5 [Nilai IKM 83,15

Berdasarkan tabel 4.133 diatas menunjukkan
dilihat bahwa tingkat kepuasan berada

di agsha 2 RSUD dr. Zainoel Abidin dapat
pada kategori puas dan puas dengan nilai IKM

83,15%.
v. Ruang Rawat Paru
Tabel 4.134
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Ruang Rawat Paru
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 26)
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Berdasarkan tabel 4 134 diatas menunjukkan di agsha 3RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan tarifbiaya
yang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase mencapai

100%.
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Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Rawat Paru

Tabel 4.135

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 26)
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4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,20
5 | Nila IKM 79,91

Tabel 4.136
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Ruang Rawat Paru
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 13)

Berdasarkan tabel 4.135 diatas menunjukkan di aqsha 2 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilthat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategon puas dengan nila
IKM 79,91%.
w. Ruang Rawat THT
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Berdasarkan tabel 4.136 diatas menunjukkan di agsha 3RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yvang menyatakan tarif/biaya
yang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase mencapai

100%.
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Tabel 4.137
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Rawat THT
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018{n = 13)
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3 |Milar Rata-raia tertimbang 0,40 [0.39(0.,42] 0,44 ﬂ,.ﬁ 0,36 |0,38|0,36] 0,43
4 |Total Nila Rata-rata tetimbang | 3,55
5 |Nila [KM 88,68

Berdasarkan tabel 4. 137 diatas menunjukkan di agsha 2 RSUD dr. Zainoel Abidin
dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori sangat puas dengan nilai
[KM 88 86.
x. Ruang Rawat Mata

Tabel 4.138
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Ruang Rawat Mata
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n=12)
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Berdasarkan tabel 4.137 diatas menunjukkan di agsha 3RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan tanifbiaya
yang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase mencapal

100%.
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Tabel 4.138
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Rawat Mata
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 12)
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1 |Nilai Per unsur 45 46 | 41 48 41 42 43 | 41 43
2 |Nila Rata-rata per unsur 3,75 [3,83|3.42| 400 | 3,42 | 3.50 |3.58}3.42| 3.58
3 |Nilai Ratarata tertimbang 0,42 |0,431038 0,44 [ 0,38 | 0,39 |0,40|0.38] 0,40
4 |Total Nila Rata-rata tertimbang | 3,61
5 | Nilal KM 90,28

Berdasarkan tabel 4138 diatas menunjukkan di agsha 2 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori sangat puas dengan

nilai IKM 90,28%.

¥. Ruang Rawat Marwah (MDR)

Tabel 4.139
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Ruang Rawat Marwah
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 25)
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Berdasarkan tabel 4.138 diatas menunjukkan di agsha 3RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden vang menyatakan tarif/biaya

vang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan

100%,
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Tabel 4.139

Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Rawat Marwah
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 25)
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I |Milai Per unsur T4 78 | 69 100 75 75 75 | 13 T8

2 |MNilai Rata-rata per unsur 2,96 13,12]2,76| 4,00 3.00 | 3,00 |3,000292] 3,12

3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,33 10,35]0,31] 0,44 | 0,33 | 0,33 |0.33]0.32] 0.35
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,10
5 [Nila IKM 77.44

Berdasarkan tabel 4.139 diatas menunjukkan di agsha 2 RSUIY dr. Zainoel Abidin
dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategon puas dengan nilai KM

77 44%.
v. Ruang Rawat Zamzam 1
Tabel 4.140
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Zamzam 1
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 19)
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Berdasarkan tabel 4.140 diatas menunjukkan di zamzam 1 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan tarif/biaya
yang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase mencapai 95%.
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Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Zamzam 1

Tabel 4.141

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 19)
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= E = = é = i = E 1!:5' E - 2 E
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1 |MNilai Per unsur 5 | 57|56 75 57 5T | 5952 71
2 |Nila Rata-rata per unsur 3,00 13.0012,95] 3,95 | 3,00 | 3,00 |3,11]|2.74| 3,74
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,33 10,33]0.33] 0,44 |"0,33 | 0,33 [0,35|0.30] 0,42
4 |Total Nila Rata-rata tetimbang | 3,16
5 |Nilai [KM 79,09
Berdasarkan tabel 4.141 diatas menunjukkan di zamzam 1 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan nila
TKM 79,09%.
w. Ruang Rawat Zamzam 2
Tabel 4.142
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Zamzam 2
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n=17)
- = - . ‘___ = = S
5% | s 2 85|85 |8z, |3 o |23
HEHERE I R
£ E z = 5 = 8 Eggﬁﬂ 2 3 "g.ﬁﬁgﬂ
No| Kategori | £ 2 [ 25| § |2E |28 |2E8 25 |EB|82¢
o g o g‘ E 5 g o .E E ] v = | E E.—“
] =9 E i =
e = ) 3
fl% | Fl% |f|%|F]% W f|% | F|% |f|%|f|%
| |Sangatpuas |O]| O [O| O |2]12]2]12 O]1] 6 41 | 3 | 18] 14| 82
2 |Puas o 16) 94 | 14) B2 | 15] 88 [12] 71 |17]10o|16] 94 [10]| 59 |13]|76] 3 | 18
3 |KurangPuas | | | 6 18 |0 3|18 o la] o 0|1 0
4 | Tidak Puas o 0| 0|0 0] 0 0 0 010 0

Berdasarkan tabel 4.142 diatas menunjukkan di zamzam 2 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan spesifikasi
Jenis pelayanan berada pada kategon puas dengan persentase mencapai 100%.
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Tabel 4.143
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Zamzam 2
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018{(n=17)

B o a0 a 5
F=1 i = =N “ﬁ |
sa| S |3 [8Ec|BE-|32F [E |2
b = :5 G _:" = = = o ﬁ-_E‘ ﬁ 5 o
E=| 3 Salg 8|80 Se &=
B E _?E _;‘g;,,;m_ﬂ-::,:jﬁx
No IKM FE|Z|E2|22|ss|E2[aE]ag <8
=8| % 5 Ee|8*|2 2= [T |EE
B |« [& oy Ela |2 2
- i o
=
LN uz | 3 L4 us LG ur | us Le
I [Nilai Per unsur 50 | 48 | 53 50 51 52 58 | 53 65
2 |Nilai Rata-rata per unsur 294 128213,12] 2,94 | 3,00 | 3,06 |3.41]3,12] 3.82
3 |Nilai Rata-rata tertimbang 0,33 [0,3110,35] 0,33 | 035 | 0,34 |0.38]0.35] 0.42
4 |Total Nilai Rata-rata tetimbang | 3,14
5 |Nilai [KM 78,43

Berdasarkan tabel 4.143 diatas menunjukkan di zamzam 2 RSUD dr. Zainoel

Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategon puas dengan nilai
IKM 78,43%.

x. Ruang Rawat Zamzam 3
Tabel 4.144
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Zamzam 3
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 19)

= a0 L =] Ly
g é =g & Sg | B |83 = g = -1_5 =
ad = ] ] s & B 2 & [
S2|38| 5 |s5|gc[FiERE(cE(Esz
. g - 8 # =5 | X& |83 =3 ® 5 E
No | Kategori G E| £ & E2 |55 |g E & = g gﬁﬁﬁﬂ
e T a, 5’ 5 = 5 = g = K w B |E 8B =
: o v = i
v = e i
fl| % o [Fl% | Fl% | Fl% | f]%|f|%|f|w]lf]y
| {Sangatpuas | 5126 | 9 |47 |8 |42 |18 95 (10|53 | 7|37 |14] 74 |16]l8a] 10 100
2 |Puas 4] 74 [10] 53 11|58 01| S |ofl47(11]s8]sl2elz2]11lol o
3 |KurangPuas|0 | 0 o | 0o o]l ofo|lofolo]1]s 0|1 0
4 |Tidak Puas [0 0 O | 0 Ojofo] o ojojl|o 0

Berdasarkan tabel 4.144 diatas menunjukkan di zamzam 3 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden vang menyatakan tindak
lanjut pengadaan/komplain berada pada kategori sangat puas dengan persentase
mencapai 100%.
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Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Zamzam 3

Tabel 4.145

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 19)

=
= B 5
E |2 |= o L =@z |= =
sz 8|2 |8 B |581E |E |58
g = = - R - T RN g C©
Ez| 3 = x|z g6 15 Wy dd=
el ™ _ﬁ; B & _agﬂﬁﬁ_n'=:::s,_§‘“—
No KM HER I R LY B
o 3| 3 §' ES (B 2|3 28 1 E &
@ & b7 =] -
e W | = 7] a = =
(=9 ] =
=
n 2 | U3 L4 s L6 U7 | us La
1 |Nilai Per unsur 62 66 | 65 5 a7 63 71 | 72 6
2 |Milai Rata-rata per unsur 3,20 |13,47(13,42) 395 | 3,53 | 332 |3.74]|3.79] 400
3 |Nilai Rata-rata tetimbang 0,36 [0,39(0,38] 0,44 | 039 | 0,37 [0,.92]0.42] 0,44
4 |Total Nila Rata-rata tertimbang | 3,61
5 |Nila IKM 90,20

nilai IKM 90,20%.

Berdasarkan tabel 4 145 diatas menunjukkan di ramzam 3 RSUD dr. Zanoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada kategori sangat puas dengan

¥. Ruang Rawat Zamzam 4
Tabel 4.146

Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Zamzam 4

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 19)

_-g ol b -3 |
2 T — g g E; # E = -3—..-5“ |
£Els8| 5 | Z8 ~E|258 e |SE|58 5
=Z |38 g 25| 8 [(EeH 82|25 |- 2=

ot | EE | 22| 8 |EE|E5|ESE SE BB RE

No| Kawgori | §°8 | £ % g sz |52 |EE8 §= BE|gPE
22 “| § |53 |8|ZET |27 |a~ |2 RS2

=
< = &2 i

Flow|f|%|flw]r]lw|e]w|f]%]|f]|% %| ] %

| |Sangat puas | 12| 63 | 15| 79 | 8 | 42 |19|100{11]|58 |9 |47 |11] 58 |16|84]15] 79
2 |Puas 37 21 [10] 53 of7]37|7]37]6]32 11] 4 | 21
3 |Kurang Puas Giofj1]s5[o0]l0O0]1 s [2111 1] 5 19 [0 0
4 |Tidak Puas 0o]ofo]o oJofofi]s]|t]s|t]s 0

Berdasarkan tabel 4.146 diatas menunjukkan di zamzam 4 RSUD dr. Zainoel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan tarif/biaya
yang ditetapkan berada pada kategori sangat puas dengan persentase mencapai

100%.

%
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Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Zamzam 4

Tabel 4.147

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n=19)

212l |z Sz |s 5

=] 4 | 8 = T 2 |2 z 5 2

BBl 2|2 |25|28 |88 o555

EE| 2 2e|l3 8|58 Bjn &S =

SE|* |BE|E2|8 2|6 E|%2lg 3]s =

No IKM cE|ls|E|2E|Ec|Ee(ayaElc s

e 3| B g ET |8 ®|2 &= = = '%

g | £ |2 o E = = o

a. o o

Ta

ur juzus| u4 Us Us | U7 | US| Wwe

1 |Nilai Per unsur 69 72 | 64 76 67 62 6% | 71 72

2 |Milai Rata-rata per unsur 363 |3,79|3.37| 4,00 | 3,53 | 3,26 |3,4213.74| 3.79

3 | Nila Rata-rata tertimbang 040 (0421037 0,44 {J,E'E" 0,36 |0,38)10,42] 0,42
4 |Total Nilai Rata-rata tertimbang | 3,61
5 |Nilai IkM 90,35

ni

Berdasarkan tabel 4 147 diatas menunjukkan di zamzam 4 RSUD dr. Zaincel
Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan berada pada Kategon sangat puas dengan

lai IKM 90,35%.

z. Ruang Rawat Bayi

Tabel 4.148
Distribusi Frekuensi Pelayanan Publik di Ruang rawat Bayi
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh

Tahun 2018(n = 25)

a =] i .:s
- : =] " i = - 5 -
S8 | ys8 § 5| =g |[8E = s E|IE 8 &
] ¥ Pt S = . b =] o *
: = = o =5 o = E Bl = T 2 |= = E
No | Kategori nﬁ_g £ T g_ 53 EEEEEEE EE‘*EEE
¥ = & A B
flu|f|%|Ffl%]|f|l%]|f|l%]|f|% %l f|%]|f|%
1 |Sangatpuas |0 | O 8 | 1] 4 |25{1w00l0]o|1]4]o|o0]1]a]25]100
2 |Puas 25\100§23| 92 [24] % 0 |24]| 96 |24] 96 |22| 88 | 11|44 0
3 |KurangPuas [ 0'| 0 |0 | 0 | O oo 1|40 0 ]|3][12]13]52
4 |Tidak Puas [0 | © olojloflolololo|o olofololo] o

Berdasarkan tabel 4.148 diatas menunjukkan di ruang rawat bayi RSUD dr.
Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan responden yang menyatakan
tarif/biaya yang ditetapkan dan tindak lanjut pengaduan/komplain berada pada
kategon sangat puas dengan persentase mencapai 100%.

e ——
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Tabel 5.149
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Ruang Rawat Bayi
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel AbidinBanda Aceh
Tahun 2018(n = 25)

=

= = B0 o nﬁi} ‘R

- g E 2 8 |z%=

58| 2|2 |55|Bs|BEE |2 .|2E

Ew|® s 2|z 8|26 Bin 8|82

sele |E 2882|8222 5

No KM HEAEA R I A R

eHlB | B lER|8=2|2e)= |58

B [£ [& v “E A - = =

o i g

ur |uz|us| vs | us | ue ur|us| ue

1 [Nilai Per unsur 75 771 76| 160 74 76 72 | 63 100

2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,00 |3,08|3.04]| 400 | 296 | 3,04 [2,88]252] 4,00

3 [Nilai Rata-rata tertimbang 0,33 [0,34|0.34| 0,44 | 033 | 0,34 |0.32]0,28] 0,44
4 |Total Nila Rata-rata tertimbang | 3,17
5 | Nilai IKM 79,22

3.

Berdasarkan tabel 4.149 diatas menunjukkan di ruang rawat bayi RSUD dr.
Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan' berada pada kategon puas
dengan milai TKM 79,22%,

Indeks Kepuasan Pasien di RSUD dr. Zainoel Abidin

Tabel 4.150
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Umum

Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 1894)

Ko TR .IIIMIIAH
_ - F [ %
1. Sangat Puas 284 15,0
2. |Puas 1600 84,5
3. |Kurang Puas 0 0,5
4. [Tidak Puas T o 0
TOTAL 1894 | 100

Hasil survei menunjukkan di RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat bahwa

tingkat kepuasan berada pada kategori puas dengan frekuensi 1600 (84.5%)

responden.

h
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Tabel 4.151
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien
di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
Tahun 2018 (n = 1894)

g | 2| Ry s & = |8 » '-g_
= & = ‘& Y PR
No Ky TR e
~R|E|F|ES|L=(22 2|27 E%
LE w | e E e - %u
[ =9
Ul ju2|us| u4 us Use | U7 | U | e
I |Nilai Per unsur 5932 | 5939015670 7484 | SOIB | 5914 |6037(5793| 6427
2 |Nilai Rata-rata per unsur 3,13 |3,14]299] 3,95 | 3.12 3,2 |3,193,06] 3,39
3 |Nila Rata-rata tertimbang 0,35 1035]0,33] 0,44 | 0,35 | 0,35 |035]|0,34| 0,38
4 |Total Milai Rata-rata temimbang | 3,23
5 [Nilai IKM 80,83
Tabel 4.152
Distribusi Frekuensi Indek Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Umum
Daerah dr. Zainoel Abidin Banda Aceh
) Tahun 2018 (n = 1894)
No Unit Kerja R:s‘;"::ﬂ:“ . IKM Kategori
1 Poli Kebidanan 21 | 79.50 B .I Puas
2 Poli Mata _ 44 §8.57 1A Sangat Puas
3 Poli PTT 14 B2,14 B Puas
4 Paoli THT 24 71,30 C Kurang Puas
§ Poli Bedah 56 82,34 B Puag
|6 Pali Ortopedi 44 80,87 B Puas
7 Pali Penyakit Dalam 59 78,58 B Puas
| 8 Poli Kulit Kelamin 24 91,78 A Sangat Puas
G Poli Jiwa i 5 72,78 C Kurang Puas
10 VCT 3 82,41 B Puas
|1 Poli Endokrin B BZ,69 B Puas
12 Poli Anak 40 83.13 B Puas
13 Poli Saraf ) 73 79,03 B Puas
[ 14 Poli Jantung 108 77,70 B Puas
15 Poli Paru 27 83,64 B Puas
16 Poli Gigi dan Mulut 32 78,30 B Puas
17 Poli Anestesi _ 13 75,85 C Kurang Puas
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[ N Unit Kerja R;“p";:l‘d"m IKM Kategori
18 Hemodialisa 59 76,60 B Puas
19 Rehabilitasi Medik a1 77.63 B Puas
20 Poli Keluarga Berencana 3 75,93 C Kurang Puas
21 Radiologi 175 81,21 B Puas
22 Laboratorium 19 86,11 B Puas
23 Farmasi 5 52,78 A Sangat Puas
24 Rekam Medis 3 87,04 B Puas
25 IGD - 32 80,99 B Puas
26 Kamar Bersalin 32 81,08 B Puas
27 Endoscopy dan Bronchoscopy 32 80,03 B | Puas
28 Bedah Sentral 32 79,17 B |  Puas
29 Ruang ICU 1 8 83,33 B Puas
30 Ruang RHCLU 4 80,56 B Puas
31 Ruang ICU Jantung (1CU 2) ] 80,56 B Puas
32 Ruang ICCU 10 85,56 B Puas
33 Ruang HCU Medical 12 79,85 B Puas
34 Ruang HCU Surgical 19 90,35 A Sangat Puas
35 Ruang NICU 6 81,48 B | Puas
i6 Ruang PICU 84,72 B Puas
37 Raudhah | 26 79,91 B Puas
38 Raudhah 2 26 84,19 B Puas
39 Raudhah 3 26 80,08 B | Puas
40 Raudhah 4 26 81,62 B Puas
41 Raudhah 3 26 80,13 B Puas
42 Raudhah & 27 79,94 B Puas
43 Raudhah 7 27 80,25 B Puas
44 Agsa 2 27 72,22 C | Kurang Puas
45 Aqsa 3 27 76,95 B Puas
46 Agsal 23 84,42 B Puas
47 Ruang Rawat Jantung 15 83,15 B Puas
48 Ruang Rawat Paru 26 79,91 B | Puas
49 Ruang THT 13 BE.68 A Sangat Puas
50 Ruang Mata 12 G{,28 A Sangat Puas
51 Mina | 26 80,66 B Puas
52 Mina 2 26 B0, 88 B Puas
53 Arafah | 26 80,45 B Puas
54 Arafah 2 26 81,62 B Puas
55 |  Arafah3 26 80,13 B Puas
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Na Unit Kerja R::::::ﬂ IKM Kategori
56 Tursina 1 (Oncologi Anak) 14 83,33 B | Puas
57 Tursina | (Thalasemia) 15 78,33 B Puas -
58 Tursina 2 (Khemoterapi) 19 80,12 B Puas
59 Marwah (Ruang PTT) 14 81,35 B Puas
60 Marwah (Ruang MDR) 25 7744 B Puas
&6l W 26 80,34 B Puas
62 Zamzam | 19 79.08 B Puas
63 Lamzam 2 17 78,43 B Puas ]
fd Zamzam 3 1o 90,20 A Sangat Puas
|65 Zamzam 4 19 90,35 A Sangat Puas
66 Ruang Rawat Bayi 25 7022 B Puas
Total Responden | 1.894 | 8083 | B Puas

Hasil survei menunjukkan di RSUD dr. Zainoel Abidin dapat dilihat
pada kategori puas dengan frekuensi

bahwa tingkat kepuasan berada
80,83% .
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BABYV
RENCANA TAHAPAN BERIKUTNYA

Pada tahapan berikutnya peneliti akan melaporkan hasil ini penelitian ini
kepada manajemen rumah sakit untuk ditindak lanjuti sesuai dengan kebiajakan
vang berlaku.

A. Presentasi Hasil Penelitian
Hasil penelitian ini akan dipresentasikan pada pihak-pihak yang terkait dan
sebagai dokumen yang dapat dipergunakan untuk kepentingan RSUDZA
B. Publikasi

Hastl peneltiian ini akan dipublikasikan pada majalah atau jurnal vang terkait
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

I

ta

Indeks kepuasan pasien di RSUD dr. Zainoel Abidin berada pada kategori
puas dengan Nilai IKM 80,83% B Kategori Puas dari 1894 responden.
Indeks kepuasan pasien di instalasi rawat jalan RSUD dr. Zainoel Abidin
berada pada kategori puas dengan nilai IKM 82,1 %

Indeks kepuasan pasien di instalasi penunjang RSUD dr. Zainoel Abidin
berada pada kategori kategori puas dengan nilai IKM ?ﬂ,ﬁ?“ﬁ:

4. Indeks kepuasan pasien di instalasi perawatan intensif terpadu RSUD dr.
Zainoel Abidin berada pada kategori puas dengan nilai IKM 84.529%

5. Indeks kepuasan pasien di ruang tindakan RSUD dr. Zainoel Abidin
berada pada kategori cukup puas dengan Nilai IKM 79.14%

6. Indeks kepuasan pasien di instalasi rawat inap RSUD dr. Zainoe] Abidin
berada pada kategori sangat puas dengan Nilai IKM 96%

B. Saran

. Rumah sakit hendaknya dapat mengambil tindakan dan memberikan
tindak lanjut untuk hasil penelitian ini

>

Tingkat kepuasan pasien tahun ini meningkat dari tahun sebelumnya
sebesar 0,73 sangat tipis, oleh karenanya diharapkan dapat memberikan
masukan dan mengambil kebijakan untuk kedepan agar tingkat kepuasan
pasien da::pat ditingkatkan lebih besar lagi.
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Tabel 4.6

Jadwal Kegiatan Pelaksanaan Pengukuran Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada RSUZA 2018

Oktober | Nopember
Hari Ke
NO URAIAN KEGIATAN 4771013 [16 [ 1922 [25 | 28 i1 8 KEGIATAN
6 |9 12 |15 18 | 21 | 24 | 27 31 7 10
A | PERSIAPAN PRA SURVEI
A | PERSIAPAN PRA SURVEI
A | PERSIAPAN PRA SURVEI
3 Oktober
1 | Pembentukan Tim Survei
4 Oktober
2 | Rapat Koordinasi Tim Survei
3 | Coaching Instrumen Penelitian i S Oktober
Dengan Enumerator |
B | PELAKSANAAN KEGIATAN
Sosialisasi maksud survei 16 sd 20 Oktober
1 | dengan unit kerja
2 | Persiapan survei 20 sd 30 Oktober
1 s/d 10 November
2 | Pelaksanaan survei
11 s/d 17 November |
3 | Pengolahan data hasil survei
Penyusunan naskah laporan hasil _ 18 s/d 20 November
4 | survei )
Seminar hasil survei dengan unit 21 November
4 | kerja )
Perbaikan laporan hasil seminar i 22 Oktober
4 | hasil dengan unit kenja
Penyusunan dokumen laporan 21 s/d 22 November
5 | hasil survei final
6 | Penyerahan Hasil Survei 23 November —

Proposal Survei IKM RSUDZA

Pase 18



INSTANSI RSUD dr. ZAINOEL ABIDIN
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP
PELAYANAN PUBLIK

BIDANG !

UMNIT PELAYANAN

ALAMAT .

=
O

Tanggal/jam Survey : [

/2018

08.00-12.00
13.00-17.00

PERHA 1AM
Tujuan survel Ini adalah untuk memperoleh gambd

abyektif
terhadap pelayanan publik

secara mengenal  kepuasan masyard
Milai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sehb
nilai yang dapat dipertanggungjawabkan,

Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusu
indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pu
yang sangat bermanfaat bagl pemerintah mau
masyarakat.

Keterangan nilai vang diberikan bersifat terbuka
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3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan

. DATA MASYARAKAT Ditsi waktu dalam memberikan pelayanan.
(RESPONDEN) oleh a. Tidak cepat 1
(Lingkan kode angka sesuai jawaban petug b. Kurang cepal 5
oo c. Cepal 3
| d Sangat cepat 4
Umur _Tahun D B 4. Bagaimana pendapat Saudara lentang kewajaran
_ biaya/tanif dalam pelayanan
Jenis Kelamin | 1. Laki-lakl D a. Sangat mahal 1
2. Perempuan b. Cukup mahal o
. e, Murah 3
FPendidikan 1. S0 Kebawah d. Gralis 4
Terakhir 2, SLTP
3. BLTA _H_ 5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
4. D1-D3-D4 produk pelayanan antara yang tercantum dalam
5 541 standar pelayanan dengan hasil yang diberikan
6. 5-2 Ke Atas a. Tidak sesuai 1
Pekerjaan 1. PNS/TNI/Polr il ok -
tama 2. Pegawal Swasia . ; 3
3. Wiraswasta/Usa D 9. Sange dasn 1
hawan
4. Pelajar/Mahasis 6. Bagamana pendapat Saudara  tentang
kompetensi'kemampuan petugas dalam
pelayanan 1
Il. DATA PENCACAHIPENGUMPUL DATA a. Tidak kompeten 2
b. Kurang kompeten 3
€. HKompelen
Nama A Cannat kamratan »
Hp 7. Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku
N petugas dalam pelayanan lerkait kesopanan dan
keramahan
i 1
li. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN a. Tidak sopan dan ramah 2
PUBLIK b. Kurang sopan dan ramah 3
{Lingkari kode huruf sesuai jowaban c. Sopandan ramah 4
1. Bagaimana pendapat saudara tentang & pe 8. Bagaimana pendapal saudara tentang kualitas
kesasuaian parsyaratan pelayanan —sarana dan prasarana
dengan jenis pelayanannya 1 a. Buruk
a. Tidak sesuai ) b.  Cukup !
b, Kurang sesuai 3 c.  Baik w
c. Sesuai 4 d. Sangat baik
d. Sangat sesuai 2 j .
5 .mmnm.:._m:m pemahaman saudara tentang = 9. Bagaimana pendapal Saudara tentang
kemudahan prosedur palayanan di unit ini penanganan pengaduan pengguna layanan.
a  Tidak mudah 1 4. Tidek ada . 1
b Kurang mudah 2 b. Ada tapi Em_n w_m_._f:mm., 2
= P q M W..mx;ﬁ.nmﬂ kurang maksimal 3
i elola i
d.  Sangat mudah, . iy A
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