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Kata Pengantar 

 

Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Kuasa atas limpahan 

rahmat dan karunia-Nya sehingga Laporan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

Rumah Sakit Umum Daerah I Lagaligo tahun 2024 dapat diselesaikan sesuai 

ketentuan yang berlaku. 

Sebagaimana kita ketahui bahwa Pelayanan Publik merupakan salah satu 

perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat disamping sebagai 

abdi negara yang bertugas memberikan pelayanan terbaik dan berkualitas kepada 

masyarakat. 

Laporan ini merupakan kompilasi hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

yang dilaksanakan oleh Unit Pelayanan Publik di lingkungan Pemerintahan Kabupaten 

Luwu Timur yang memuat informasi hasil survei kepada masyarakat dan pengguna 

layanan terhadap penyelenggaraan pelayanan publik. 

Laporan ini merupakan gambaran/tolak ukur dari penyelengaraan pelayanan 

publik berdasarkan persepsi dan umpan balik dari masyarakat/pengguna layanan 

sehingga dapat dilakukan perbaikan secara terus menerus terhadap unsur pelayanan 

yang dirasa kurang dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik guna 

mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas dan memenuhi kebutuhan 

masyarakat. 

Kami berharap laporan ini dapat dijadikan bahan evaluasi dan peningkatan 

kualitas pelayanan publik bagi Pemerintah Daerah Kabupaten Luwu Timur 

penyelenggaraan pelayanan publik yang berkualitas secara berkelanjutan kepada 

masyarakat 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan 

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan 

penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan 

Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan 

Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat 

ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan 

berkelanjutan. Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong 

kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran. 

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 

Tahun 2012 maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 

tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi 

penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian 

kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan 

diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar 

pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan. 

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan RSUD I Lagaligo 

sebagai salah satu penyedia layanan publik di Kabupaten Luwu Timur, maka 

perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna 

layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada 

Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan 

pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum 

data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi 

metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, 

maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif. 

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan 

masukan bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan 

perbaikan sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan 
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tercapainya pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-

hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi. 

 

1.2  Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

a. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

b. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan 

Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

c. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik. 

d. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 10 Tahun 2019 Pedoman Pembangunan Zona Integritas 

Menuju Wilayah Bebas dari Korupsi dan wilayah birokrasi bersih dan 

melayanani di Lingkungan Instansi Pemerintah.  

e. Peraturan Pemerintah Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi Nomor 26 tahun 2020  tentang Pedoman Evaluasi 

Repormasi Birokrasi Instansi Pemerintah 

 

1.3  Maksud dan Tujuan 

Tujuan pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah untuk 

mengetahui gambaran kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil 

pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas 

pelayanan kesehatan yang telah diberikan oleh RSUD I Lagaligo. Adapun 

sasaran dilakukannya SKM adalah : 

a. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam 

menilai kinerja penyelenggara pelayanan;  

b. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik; 

c. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif 

dalam menyelenggarakan pelayanan publik; 

d. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan publik yang diberikan. 

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

penyelenggara pelayanan publik;  

b. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh 

unit pelayanan publik secara periodik;  

c. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak 

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;  

d. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah; 

e. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada 

lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja 

pelayanan;  

f. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan. 
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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 

 

2.1 Pelaksana SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dilakukan secara mandiri pada 

RSUD I Lagaligo dan penanggung jawab pelaksanaan kegiatan Survei 

Kepuasan Masyarakat adalah Kasubag Perencanaan. Tenaga yang 

menjalankan pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat RSUD I Lagaligo 

adalah staf pada bagian perencanaan dan bekerjasama dengan kepala unit 

pelayanan baik dirawat inap, rawat jalan maupun penunjang pelayanan.  

2.2 Metode Pengumpulan Data 

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan 

kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan 

jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang 

diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 

tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner adalah sebagai 

berikut :  

1. Persyaratan :  Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun 

administratif. 

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

yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk 

pengaduan. 

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang 

diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis 

pelayanan. 

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

layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari 

penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara 

penyelenggara dan masyarakat. 

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan 

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

setiap spesifikasi jenis pelayanan. 

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang 

harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan 

dan pengalaman 

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam 

memberikan pelayanan. 

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

sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala 

sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses 

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

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

(gedung). 

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

saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan 

dan tindak lanjut. 

2.3 Lokasi Pengumpulan Data 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan 

RSUD I Lagaligo, baik di Rawat Jalan, Rawat Inap dan Penunjang. Sedangkan 

pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan 

dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediakan atau langsung 

diserahkan kepada petugas unit pelayanan setempat. Dengan cara ini penerima 

layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit pelayanan 

yang bersangkutan. 

2.4  Waktu Pelaksanaan SKM 

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu tertentu yaitu 

setiap 3 (tiga) bulan sekali. Selama 1 (satu) tahun RSUD I Lagaligo 

melaksanakan  4 (empat) kali survei kepuasan masyarakat dengan setiap kali 

pelaksanaan survei melibatkan 150  responden, total responden setahun 

sebanyak 600 responden. Tabel dibawah ini adalah jadwal/ waktu pelaksaan 

survei kepuasan masyarakat di RSUD I Lagaligo :  
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Tabel. 2.1 

Rencana Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 

RSUD I Lagaligo Tahun 2023-2024 

 

No Kegiatan 
Waktu pelaksanaan 

Jan Feb Mart April Mei Juni Juli Agust Sept Okt Nov Des 

1 Persiapan             

 
- Fotokopi Dokumen Survai 

Kepuasan Masyarakat 
√   √   √   √   

 

- Memberikan Dokumen Survai 

Kepuasan Masyarakat ke unit 

pelayanan 

√   √   √   √   

2 
Pelaksaan Survai Kepuasaan 

masyarakat 
 √ √  √ √  √ √  √ √ 

3 Pengumpulan Data   √   √   √   √ 

4 Pengimputan Data dan analisa   √   √   √   √ 

5 Penyusunan Laporan triwulan √  √ √  √   √ √  √ 

6 
Penyusunan Laporan Survai 

Tahunan 
√           √ 
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2.5 Perhitungan Nilai Indeks Kepuasan Maysarakat 

Nilai SKM dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” masing-

masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks SKM terhadap 9 unsur pelayanan 

yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan rumus yaitu 

bobot nilai rata-rata tertimbang = jumlah bobot dibagi jumlah unsur yaitu 1/9=0,111. 

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 - 100 

maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversi- kan dengan nilai dasar 25, dengan 

rumus sebagai berikut : 

IKM Unit Pelayanan x 25 

Kategori Nilai Hasil SKM dalam Bentuk Mutu Pelayanan 

Hasil SKM dalam bentuk nilai IKM disajikan dalam bentuk mutu pelayanan dan 

kinerja unit pelayanan dengan kategori sebagai berikut: 

a. Sangat Baik (A)  : Nilai 88,31 - 100,00 

b. Baik (B)    : Nilai 76,61 – 88,30 

c. Kurang Baik (C)  : Nilai 65,00 – 76,60 

d. Tidak Baik (D)   : Nilai 25,00 – 64,99 

 

Catatan : 

Langkah Perhitungan IKM 

1. Jumlah total responden per nilai unsur pelayanan (550) 

2. Nilai unsur Pelayanan dikali nilai persepsi ( Nilai/ Unsur)  (550 x 1/2/3/4) 

3. Nilai / Unsur dibagi jumlah responden (NRR/ Unsur) (550x1/2/3/4 : 550) 

4. NRR/Unsur di kali 0,111 (NRR Tertimbang/ Unsur)  

5. NRR Tertimbag/ Unsur dijumlahkan (Nilai unsur pelayanan 1 s/d 9/Jumlah NRR 

Tertmbang/Unsur) 

6. NRR Tertimbang/ Unsur dikali 25 (IKM Unit Pelatanan) 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 

 

3.1 Jumlah Responden SKM 

Tahun 2024 RSUD I Lagaligo merencanakan pelaksanaan survei sebanyak 4 kali 

yang dibagi pelaksanaannya per 3 bulan dengan total responden 600 responden. 

Berdasarkan hasil pengumpulan data karakteristik responden dapat diperoleh gambaran 

bahwa responden terbesar adalah jenis kelamin perempuan sebanyak 409 responden 

atau 68%, jumlah responden laki-laki sebanayak 191 responden atau 31,8%. 

jumlah responden penerima layanan yang menjadi responden pada survei 

kepuasan pada tahun 2024 dapat dirincikan sebagai berikut rincian sebagai berikut : 

Tabe. 3.1 

Rincian Responden SKM RSUD I Lagaligo  

Tahun 2024 

No KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH % 

1 Jenis Kelamin Laki-laki 191 31,8% 

   Perempuan 409 68,2% 

     600 100% 

2 Usia 18-25 tahun 122 20,3% 

  26-35 tahun 194 32,3% 

  36-45 tahun 131 21,8% 

  46-55 tahun 78 13,0% 

  56-65 tahun  46 7,7% 

  ≥ 65 tahun 29 4,8% 

   600 100% 

3 Pendidikan SD 101 16,8% 

    SMP 91 15,2% 

    SMA 273 45,5% 

    Perguruan Tinggi 135 22,5% 

      600 100% 

4 Pekerjaan  PNS 38 6,3% 

    Swasta 60 10,0% 
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3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Per Unsur Layanan) 

Dari data yang di kumpulkan selanjutnya oleh bagian perencanaan di lakukan 

pengolahan data dimulai dengan pemetaan data pembagian kuesioner pada 4 unit 

pelayanan lalu di kelompokkan berdasarkan bebrapa karakteristik yang telah ditentukan 

per triwulan dan dalam 1 tahun. Selanjutnya mengolah data persepsi dari responden 

dalam pengisian 9 unsur dalam kuesioner. Kemuadian dilakukan perhitungan nilai 

indeks kepuasan masyarakat. Hasil SKM dalam bentuk nilai IKM disajikan dalam bentuk 

mutu pelayanan dan kinerja unit pelayanan dengan kategori Sangat Baik (A), Baik (B), 

Kurang Baik (C), Tidak Baik (D). Pengolahan data SKM menggunakan excel template 

dan diperoleh hasil sebagai berikut : 

Tabel  3.2 

Data Unit yang di Survei Kepuasan Masyarakat 

 

Waktu 
Pelaksanaan 

Survei 

Jumlah Responden/  Unit Pelayanan 

Jumlah Rawat 

Inap 

Rawat 

Jalan 

Penunjang 

Medik 

IGD 

Triwulan I 52 64 13 21 150 

Triwulan II 80 30 26 14 150 

Triwulan III 57 73 20 0 150 

Triwulan IV 49 60 16 25 150 

Jumlah 238 227 75 60 600 

% 39,7 37,8 12,5 10,0 100% 

 

Tabel 3.3.  
Nilai SKM Per Unsur Tahun 2024 

    Wirausaha  6,2% 

    Lainnya 465 77,5% 

   600 100% 

DATA 
IKM PER UNSUR 

Nilai Unsur Pelayanan  

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 JLH 

1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 
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Gambar 1. 1 

Grafik Nilai SKM Per Unsur 
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Nilai/Unsur 2299 2326 2328 2362 2308 2328 2337 2249 2327 20864 

NRR/UNSUR 3,83 3,88 3,88 3,94 3,85 3,88 3,90 3,75 3,88 3,86 

NRR TERTIMBANG/ 

UNSUR 
0,43 0,43 0,43 0,44 0,43 0,43 0,43 0,42 0,43 3,86 

Kategori A A A A A A A A A  

Rata-rata IKM Unit Layanan 
96,50 (Sangat 

Baik) 
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BAB IV 

ANALISIS HASIL SKM 

1.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data per unsur pelayanan Survei Kepuasan 

Masyarakat tahun 2024 dapat diketahui bahwa capaian rata-rata SKM / capaian INDEKS 

Kepuasan Mayarakat (IKM) unit layanan adalah 3,86 atau 96,50 dengan katagori Sangat 

Baik (lambang “A”). Berdasarkan hasil penilaian per unsur pelayanan, dari Sembilan (9) 

unsur tersebut dapat di gambarkan sebagai berikut : 

1. Nilai tertinggi adalah pada unsur pelayanan Biaya/ Tarif dengan peroleh nilai rata-

rata 3,94.  

Saat ini Kabupaten Luwu Timur telah menerapkan UHC, Pemerintah Daerah 

bekerjasama dengan BPJS kesehatan, pembayaran iuran kesehatan masyarakat 

luwu timur dilaksanakan oleh pemda sehingga untuk biaya kesehatan masyarakat 

tidak terkendala. 

2. Nilai perolehan terendah adalah pada unsur  pelayanan kualitas sarana dan 

prasarana dengan capaian 3,75.  

Sarana dan prasarana rumah sakit masih jadi keluhan terbesar pelanggan karena 

selain bangunan dan alat yang sudah lama, tingginya penggunaan menyebabkan 

angka kerusakan juga tinggi. Selain itu terbatasnya tenaga dan anggaran dirumah 

sakit menyebabkan pemeliharaan belum optimal, disamping itu kurangnya 

keperdulian pasien dan pengunjung menyebabkan tingginya angka kerusakan pada 

sarana dan prasarana rumah sakit. 

Berdasarkan kuesioner periode januari-Desember 2024 yang telah dikumpulkan 

oleh para responden, ada beberapa saran yang di sampaikan dalam lembar kuesioner 

oleh responden, yaitu terkait sarana, Pelayanan dan jam pelayanan rumah sakit yang 

dapat di rincikan sebagai berikut : 

• Diharapkan untuk lebih meningkatkan pelayanan pada unit NICU 

• Ruangan NICU kecil 

• Pelayanan sudah baik, kedepannya dokter lebih cepat dan tepat waktu 

masuk poliklinik (obgyn) 

 

Selain melalui survei kepuasan masyarakat, rumah sakit juga memiliki media 

untuk masyarakat menyampaikan saran/ keluhan melalui beberapa media yang 
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disediakan (unit aduan, kotak aduan, media social rumah sakit). Berdasarkan hasil 

rekapitulasi saran/ kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai kanal aduan yang 

telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan memerlukan 

tindak lanjut yaitu sebagai berikut : 

➢ Produk spesifikasi jenis pelayanan  

• Ketersediaan Dokter pengganti jika ada yang sakit atau berhalangan 

pelayanan 

• Pelayanan Gizi agar ada perbaikan menu (tambah sayur berkuah dan 

penambahan rasa garam di sayur) 

• Makan pasien untuk siang dan malam sama, menu diusahakan bervariasi 

• Menu diberikan agar 4 sehat 5 sempurna 

• Dokter agar lebih memperhatikan pasien  

➢ Waktu penyelesaian 

• Lama menunggu untuk dilayani  

➢ Sarana dan prasarana : 

• Sarana pada toilet agar diperhatikan kebersihan dan yang buntu agar segera 

diperbaiki 

• Ruangan agar dibersihkan pagi dan sore (kebersihan ruangan) 

• Butuh ada keset kaki 

• Tempat sampah diruangan agar disesuaikan ukurannya  

• Pergantian fasilitas yang sudah lama 

• Kebersihan lemari agar diperhatikan 

• AC Kurang dingin, Remote AC tdk ada & banyak nyamuk 

• TV rusak dan channel tersedia kurang (hanya 2) 

➢ Perilaku pelaksana 

• Cara komunikasi petugas masih kurang & kurang ramah 

• Petugas bersuara keras/ tinggi 

• Kurang ber empati terhadap pasien (rebut saat jam istirahat pasien) 

• CS kurang senyum dan kurang komunikasi 

Adapun kondisi permasalahan/ kekurangan dari unsur pelayanan dapat 

digambarkan sebagai berikut : 

➢ RS berupaya memenuhi fasilitas pelayanan namun karena tinggat penggunaan 

yang tinggi, rendahnya komitmen penggunaan sesuai standar oleh petugas dan 
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kurangnya kepedulian pasien/ pengunjung menyebabkan tingkat kerusakan cukup 

tinggi. 

➢ RS Telah menerapkan SIM-RS yang terintegrasi, namun dengan adanya kerjasama 

rumah sakit dan BPJS Kesehatan selaku penjamin biaya kesehatan mengharuskan 

rumah sakit menggunakan aplikasi BPJS (Mobile JKN) sementara aplikasi rumah 

sakit belum briging dengan aplikasi BPJS dan kondisi ini menyebabkan keluhan 

pada prosedur pelayanan. Tingkat penggunaan Mobile JKN masih rendah, 

masyarakat masih banyak menggunakan pendaftaran manual sehingga masih 

dibutuhkan beberapa dokumen seperti surat rujukan, kartu keluarga/ KTP dari 

pasien, hal ini menyebabkan pelanggan rumah sakit menganggap prosuder tidak 

mudah. 

➢ Dalam pelaksanaan pelayanan rumah sakit telah memberikan pelatihan Service 

Exellent kepada pegawai untuk membantu pegawai bias lebih baik dalam 

memberikan pelayanan, namun tetap dibutuhkan adanya pengembangan SDMK 

yang berkelanjutan selain karena ilmu kesehatan yang terus berkembang juga 

karena ada tenaga/ SDM yang baru bertugas dirumah sakit atau adanya pergeseran 

tenaga dan penambahan dokter spesialis dirumah sakit.  

➢ Rumah sakit memiliki SPM pelayanan, namun belum semua realisasi sesuai target 

/standar yang telah ditetapkan, dibutuhkan perhatian dan intervensi dari bidang/ 

bagian terkait untuk pencapaian target/ standar SPM agar mutu pelayanan dan 

kepuasan masyarakat tercapai maksimal.  

1.2 Rencana Tindak Lanjut 

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik 

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

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

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

Adapun 3 hasil penilaian yang mendapat poin rendah pada unsur pelayanan yang 

akan ditinda klanjuti adalah sebagai berikut : 

➢ Pada unsur pelayanan nomor 8 (delapan) tentang pelayanan dan kualitas sarana 

dan prasarana.  

➢ Pada unsur pelayanan nomor 1 (satu) tentang unsur persyaratan 

➢ Pada unsur pelayanan nomor 1 (satu) tentang unsur kesesuaian produk/ jenis 

pelayanan 
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Berikut rencana perbaikan yang akan di laksanakan sebagai tindak lanjut dengan 

prioritas perbaikan baik jangka pendek (kurang dari 3 bulan), jangka menengah (lebih 

dari 3 bulan), maupun jangka panjang (lebih dari 1 Tahun). Rencana tindak lanjut 

perbaikan hasil SKM  dituangkan dalam tabel berikut : 

 

Tabel 4.1 

Rencana Tindak Lanjut Hasil SKM RSUD I Lagaligo 

No 
Prioritas  

Unsur 
Program / Kegiatan 

Waktu 
Penanggung  

Jawab 

TW 
I 

TW 
II 

TW 
III 

TW 
IV  

1. Sarana dan 

prasarana 
Pemeliharaan rutin dan 

berkala alat kesehatan/ 

alat penunjang medik 

fasilitas pelayanan 

kesehatan 

√ √ √ √ Bid. Penunjang 

Pelayanan Medik & 

non medik 

  

Pemeliharaan peralatan, 

mesin dan bangunan 

rumah sakit 

√ √ √ √ Bid. Penunjang 

Pelayanan Medik & 

non medik 

  

Pengadaan alat 

kesehayan/ alat 

penunjang medik 

fasilitas pelayanan 

kesehatan 

√ √ √ √ Bid. Penunjang 

Pelayanan Medik & 

non medik 

  

Operasional pelayanan 

rumah sakit (BM. 

Peralatan dan mesin, 

BM. Gedung dan 

Bangunan, BM. 

Instalasi) 

√ √ √ √ • Bid. Penunjang 

Pelayanan Medik 

& non medik 

• Bid Pelayanan 

Medik dan 

Keperawatan 

2. Persyaratan Sosialisasi dan promosi 
tentang alur, SOP 
pelayanan  rumah sakit 

√ √ √ √ Bid. Pengembangan 
SDM dan Penelitian 

  Mengaktifkan media social 
rumah sakit  

    Bid. Pengembangan 
SDM dan Penelitian 

  Melaksanakan Orientasi 
Pegawai Baru 

√ √ √ √ Seluruh Bidang & 
Bagian 
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  Meningkatkan 
kemampuan komunikasi 
efektif pegawai rumah 
sakit melalui pelaksanaan 
pelatihan 

    Bid. Pengembangan 
SDM dan Penelitian 

3 Produk 
spesifikasi 
jenis 
pelayanan 

Meningkatkan 
kemampuan komunikasi 
efektif pegawai rumah 
sakit melalui pelaksanaan 
pelatihan in house 
trainning 

√ √ √ √ Bid. Pengembangan 
SDM dan Penelitian 

  Meningkatkan kompetensi  
tenaga di admisi sebagai 
tenaga pemberi informasi 
pelayanan 

√ √ √ √ Bid. Pengembangan 
SDM dan Penelitian 
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BAB V 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) tahun 2024 dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan pelayanan publik di RSUD I Lagaligo, secara umum mencerminkan 

tingkat kualitas yang sangat baik dengan nilai SKM 3,86/ 96,50 atau katagori 

Sangat Baik.  

2. Unsur pelayanan dengan hasil survei tertinggi  3,94 adalah unsur pelayanan 

tentang Biaya/ tarif. Hal ini dikarenakan di Kabupaten Luwu Timur telah 

menerapkan UHC, Pemerintah Daerah bekerjasama dengan BPJS kesehatan, 

pembayaran iuran kesehatan masyarakat luwu timur dilaksanakan oleh Pemda 

sehingga untuk biaya pelayanan kesehatan masyarakat tidak terkendala 

3. Unsur pelayanan dengan hasil survei terendah dan menjadi prioritas perbaikan 

yaitu unsur tentang kualitas sarana dan prasarana dengan nilai 3,75. Hal ini 

dikarenakan bangunan dan alat rumah sakit sudah lama, penggunaan prasarana 

dirumah sakit non stop 24 jam sehingga menyebabkan angka kerusakan juga 

tinggi. Terbatasnya tenaga dan anggaran dirumah sakit menyebabkan 

pemeliharaan masih belum optimal, disamping itu kurangnya keperdulian pasien 

dan pengunjung memberikan kontribusi tingginya angka kerusakan pada sarana 

dan prasarana rumah sakit. 

 

  

Wotu, 27 Desember 2024 
Direktur, 

 

  

 
dr. Andi Fajar Wela, M.Kes.,Sp.PA 
NIP. 19801113 200902 1 003 
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LAMPIRAN 

 

1. Kuesioner  

 
PEMERINTAH KABUPATEN LUWU TIMUR 

DINAS KESEHATAN 

UPT RUMAH SAKIT UMUM DAERAH I LAGALIGO 

• Alamat jalan: Sangkuruwira No. 1 Wotu Kab. Luwu Timur, Sulawesi Selatan Kode Pos 92984 

• E-mail : rsudilagaligo@yahoo.co.id 

 

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2023 

Identitas Responden 

Nama    : 

Tempat Tanggal Lahir  : 

Usia    : 

Jenis Kelamin   : 

Pekerjaan   : 

Alamat    : 

Pendidikan Terakhir  : 

No. Tlpn   : 

Ruangan   : 

(SPKP) Survei Persepsi Kepuasan Pelayanan 

Pada bagian ini, Kami akan meminta pendapat suadara mengenai beberapa hal terkait kualitas pemberian 

pelayanan ini. Terdapat 9 pertanyaan yang perlu saudara jawab. Berilah nilai pada setiap pertanyaan 

menunjukkan bahwa saudara semakin setujuh dengan kualitas pelayanan pada unit  layanan ini yang semakin 

baik. 

1. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyarakat pelayanan dengan jenis pelayanannya 

a. Tidak sesuai 

b. Kurang sesuai 

c. Sesuai 

d. Sangat sesuai 

Info: Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi persyaratan layanan dapat 

dipahami dengan jelas dan sesuai untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan 

persyaratan pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan. 
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2. Bagaimana pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan diunit ini 

a. Tidak mudah 

b. Kurang mudah 

c. Mudah 

d. Sangat Mudah 

Info: Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi prosedur/alur layanan dapat 

dipahami dengan jelas dan sesuai untuk mendapatkan produk/jenis pelayanan, serta penerapan 

prosedur/alur pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan. 

3. Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan. 

a. Tidak cepat 

b. Kurang cepat 

c. Cepat 

d. Sangat cepat 

Info: Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah informasi jangka panjang waktu penyelesaian 

pelayanan dapat dipahami dengan jelas, jangka waktu penyelesaian pelayanan tersebut wajar, dan 

jangka waktu penyelesaian pelayanan sesuai dengan yang diinformasikan. 

4. Bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran biaya/tariff dalam pelayanan. 

a. Sangat Mahal 

b. Cukup Mahal 

c. Murah 

d. Gratis 

Info: Pertanyaan ini sampaikan untuk melihat apakah informasi biaya pelayanan dapat dipahami 

dengan jelas dan biaya pelayanan yang dibayarkan sesuai dengan yang diinformasikan, termasuk 

apabila biaya pelayanan diinformasikan gratis memang benar tidak dilakukan pembayaran. 

 

5. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang tercantum dalam 

standar pelayanan dengan hasil yang diberikan. 

a. Tidak sesuai 

b. Kurang sesuai 

c. Sesusi 

d. Sangat sesuai 

Info: Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah produk/jenis pelayanan yang diberikan telah 

sesuai dengan standar yang diinformasikan. 

6. Bagaimana pendapat saudara tentang kompetensi/kemampuan petugas dalam pelayanan. 

a. Tidak Kompeten 

b. Kurang Kompeten 

c. Kompeten 

d. Sangat Kompeten 
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Info: Pertanyan ini disampaikan untuk melihat apakah petugas mampu memberikan respon 

pelayanan dengan cepat kepada pengguna layanan baik melalui tatap muka langsung, maupun 

melalui aplikasi layanan daring. 

7. Bagaimana pendapatan saudara perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan 

a. Tidak sopan dan ramah 

b. Kurang sopan dan ramah 

c. Sopan dan ramah 

d. Sangat sopan dan ramah 

Info: Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah petugas mampu memberikan respon dengan 

ramah (senyum,salam,sapa,sopan dan santun) kepada pengguna layanan baik melalui tatap muka 

langsung, maupun melalui aplikasi layanan daring, serta mudah dikenali (memakai seragam, tanda 

pengenal, dll) 

8. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas sarana dan prasarana 

a. Buruk 

b. Cukup 

c. Baik 

d. Sangat Baik 

Info: Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat apakah kualitas sarana dan prasarana pelayanan, baik 

secara langsung maupun daring telah sesuai dengan standard an harapan dari pengguna layanan. 

9. Bagaimana pendapat saudara tentang penanganan pengaduan pengguna layanan. 

a. Tidak Ada 

b. Ada tetapi tidak berfungsi 

c. Berfungsi kurang maksimal 

d. Dikelola dengan baik 

Info: Pertanyaan ini disampaikan untuk melihat kualitas penanganan konsultasidan pengaduan yang 

beragam (tempat konsultasi dan pengaduan/hotline/call center/media online), prosedur untuk 

melakukan konsultasi dan pengaduan mudah, respon konsultasi dan pengadua cepat, serta tindak 

lanjut proses penanganan konsultasi dan pengaduan jelas. 

 

Saran:  
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2. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM 
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3. Hasil Olah Data SKM 

▪ Capaian SKM Triwulan I Tahun 2024 

DATA 

IKM PER UNSUR 

Nilai Unsur Pelayanan  

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
JLH 

1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 

2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

3 50 19 22 17 27 17 12 19 12 195 

4 100 131 128 133 122 133 138 131 138 1154 

JUMLAH 150 150 150 150 150 150 150 150 150 1350 

Nilai/ Unsur 550 581 578 583 570 583 588 581 588 5201 

NRR/ UNSUR 3,67 3,87 3,85 3,89 3,80 3,89 3,92 3,87 3,92 3,85 

NRR 

TERTIMBANG/ 

UNSUR 

0,41 0,43 0,43 0,43 0,42 0,43 0,44 0,43 0,44 3,85 

Kategori A A A A A A A A A  

Rata-rata IKM Unit Layanan 
96,24 (Sangat 

Baik) 
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▪ Capaian SKM Triwulan II Tahun 2024 

 

▪ Capaian SKM Triwulan III Tahun 2024 

DATA 
IKM PER 
UNSUR 

Nilai Unsur Pelayanan  

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
JUML

AH 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

3 12 17 13 5 21 19 17 45 31 180 

4 138 133 137 145 129 131 133 105 119 1.170 

JUMLAH    
150 

  150 150 150 150 150 150 150 150 1.350 

Nilai/Unsur 588 583 587 595 579 581 583 555 569 5220 

NRR/UNSUR 3,92 3,89 3,91 3,97 3,86 3,87 3,89 3,70 3,79 3,87 

NRR 
TERTIMBANG/ 
UNSUR 

0,44 0,43 0,43 0,44 0,43 0,43 0,43 0,41 0,42 3,86 

Kategori A A A A A A A A A  

Rata-rata IKM Unit Layanan 
96,57 (Sangat 

Baik) 

DATA 
IKM PER UNSUR 

Nilai Unsur Pelayanan  

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
JUMLA

H 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

2 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 

3 20 24 18 6 17 14 11 57 8 175 

4 130 126 132 144 133 136 139 92 142 1174 

JUMLAH 150 150 150 150 150 150 150 150 150 1350 

Nilai/Unsur 580 575 582 594 583 586 589 539 592 5221 

NRR/UNSUR 3,87 3,84 3,88 3,96 3,89 3,91 3,93 3,59 3,95 3,87 

NRR TERTIMBANG/ 
UNSUR 

0,43 0,43 0,43 0,44 0,43 0,43 0,44 0,40 0,44 3,86 
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▪ Capaian SKM Triwulan IV Tahun 2024 

 

 

CAPAIAN SKM TAHUN 2024 

Kategori A A A A A A A A A  

Rata-rata IKM Unit Layanan 
96,59 (Sangat 

Baik) 

DATA 
IKM PER UNSUR 

Nilai Unsur Pelayanan  

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
JUML

AH 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

2 0 0 0 1 0 0 2 0 1 4 

3 19 14 19 6 24 22 15 28 18 165 

4 131 136 131 143 126 128 133 122 131 1181 

JUMLAH    
150 

  150 150 150 150 150 150 150 150 1.350 

Nilai/Unsur 581 5 581 590 576 578 577 572 578 5219 

NRR/UNSUR 3,87 3,91 3,87 3,93 3,84 3,85 3,85 3,81 3,85 3,87 

NRR TERTIMBANG/ 

UNSUR 
0,43 0,43 0,43 0,44 0,43 0,43 0,43 0,42 0,43 3,86 

Kategori A A A A A A A A A  

Rata-rata IKM Unit Layanan 

96,55 

(Sangat 

Baik) 

DATA 
IKM PER UNSUR 

Nilai Unsur Pelayanan  

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 JLH 

1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 

2 0 0 0 1 0 0 2 1 1 5 

3 101 74 72 34 89 72 55 149 69 715 
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No UNSUR PELAYANAN NRR IKM 
KINERJA 

UNIT 
PELAYANAN 

1 Persyaratan 3,83 95,75  

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,88 97,00  

3 Waktu Penyelesaian 3,88 97,00  

4 Biaya/Tarif 3,94 98,50  

5 Produk Spesifikasi Jenis 
Pelayanan 

3,85 96,25  

6 Kompetensi Pelaksana 3,88 97,00  

7 Perilaku Pelaksana 3,90 97,50  

8 Maklumat Pelayanan 3,75 93,75  

9 Penanganan Pengaduan, Saran 
dan Masukan 

3,88 97,00  

Hasil SKM / Nilai SKM 3,86 96,50  

Mutu Pelayanan/Kinerja Unit 
Pelayanan 

A (SANGAT BAIK) 

 

4 499 526 528 565 510 528 543 450 530 4679 

JUMLAH 600 600 600 600 600 600 600 600 600 5400 

Nilai/Unsur 2299 2326 2328 2362 2308 2328 2337 2249 2327 20864 

NRR/UNSUR 3,83 3,88 3,88 3,94 3,85 3,88 3,90 3,75 3,88 3,86 

NRR TERTIMBANG/ 

UNSUR 
0,43 0,43 0,43 0,44 0,43 0,43 0,43 0,42 0,43 3,86 

Kategori A A A A A A A A A  

Rata-rata IKM Unit Layanan 
96,50 (Sangat 

Baik) 
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No Nilai Interval (NI) 
Nilai Interval Konversi 

(NIK) 
Mutu 

Pelayanan 
Kinerja Unit 
Pelayanan 

1 3,5324-4,0000 88,31 – 100,00 A Sangat Baik 

2 3,0644-3,5320 76,61 – 88,30 B Baik 

3 2,6000-3,064 65,00 – 76,60 C Kurang Baik 

4 1,000-2,5996 25,00 – 64,99 D Tidak Baik 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

NOMOR UNSUR PELAYANAN 

ACTUAL MASYARAKAT 

Indeks 
Konversi 

Mutu 

U1 Persyaratan 95,75 A 

U2 Sistem,Mekanisme, dan Prosedur 97,00 A 

U3 Waktu Penyelesaian 97,00 A 

U4 Biaya/Tarif 98,50 A 

U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 96,25 A 

U6 Kompetensi Pelaksana 97,00 A 

U7 Perilaku Pelaksana 97,50 A 

U8 Sarana & Prasarana 93,75 A 

U9 Penanganan Pengaduan, Sarana & Masukan 97,00 A 
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4. Laporan Hasil Tindak Lanjut 

 

Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan 

Survei Kepuasan Masyarakat 

Periode 2024 

 
 
 

 
 
 
 

 

 

 
RUMAH SAKIT UMUM DAERAH I LAGALIGO 

KABUPATEN LUWU TIMUR 

2024 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

Latar Belakang 

 
Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang 

berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna layanan 

diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan salah satu 

asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang - Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas partisipatif 

selanjutnya diatur dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012 

tentang Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional telah 

merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan publik 

untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen tersebut 

adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 

tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik. Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan pengukuran secara 

komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang 

diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong 

partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara 

pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur kecenderungan tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan 

tersebut, maka RSUD I Lagaligo perlu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil 

tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses 

continuous improvement dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada 

akhirnya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik. 
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BAB II 

DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT 

 

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh RSUD I LAGALIGO periode 2024 

menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan seperti dapat 

terlihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode 2024 

 

No Unsur IKM Mutu Layanan 

1 Persyaratan 95,75 A 

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 97,00 A 

3 Waktu Penyelesaian 97,00 A 

4 Biaya/Tarif 98,50 A 

5 
Kesesuaian Produk, 
Spesifikasi, dan Jenis 
Pelayanan 

96,25 A 

6 Kompetensi Pelaksana 97,00 A 

7 Perilaku Pelaksana 97,50 A 

8 
Kualitas  Saran dan Prasarana 
Pelayanan 

93,75 A 

9 Sarana dan Prasarana 97,00 A 

 

Berdasarkan pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan 

intervensi lanjutan karena memiliki nilai terendah angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena 

itu, perlu disusun sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan nilai 

terendah. Untuk memastikan rencana tindak lanjut dapat diimplementasikan dan 

ditindaklanjuti dengan baik, maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang terdiri 

dari 3 unsur dengan nilai terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, 

dapat terlihat pada tabel di bawah ini: 
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Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM 

 

No Prioritas Unsur Program/ Kegiatan 

Waktu 

Penanggung 
Jawab 

TW 1 TW 2 TW 3 TW 4 

1 Unsur Sarana dan 
Prasarana (Unsur 
pelayanan nomor 
8) 

1.1 Pemeliharaan rutin 
dan berkala alat 
kesehatan/ alat 
penunjang medik 
fasilitas pelayanan 
kesehatan 

√ √ √ √ 

Bid. 
Penunjang 
Pelayanan 
Medik & non 
medik 

  
1.2 Pemeliharaan 
peralatan, mesin dan 
bangunan rumah sakit √ √ √ √ 

Bid. 
Penunjang 
Pelayanan 
Medik & non 
medik 

  1.3 Pengadaan alat 
kesehayan/ alat 
penunjang medik 
fasilitas pelayanan 
kesehatan 

√ √ √ √ 

Bid. 
Penunjang 
Pelayanan 
Medik & non 
medik 

  1.4 Operasional 
pelayanan rumah sakit 
(BM. Peralatan dan 
mesin, BM. Gedung 
dan Bangunan, BM. 
Instalasi) 

√ √ √ √ 

• Bid 
Pelayanan 
Medik dan 
Keperawat
an 

• Bid. 
Penunjang 
Pelayanan 
Medik & 
non medik 

2. Unsur Persyaratan 
(Unsur pelayanan 
nomor 1) 

2.1 Sosialisasi, 
promosi tentang alur 
dan SOP pelayanan 
yang berlaku di rumah 
sakit 

√ √ √ √ 

Bid. 
Pengemban
gan SDM 
dan 
Penelitian 

  2.2 Mengaktifkan 
media social rumah 
sakit √ √ √ √ 

Bid. 
Pengemban
gan SDM 
dan 
Penelitian 

  2.3 Melakukan 
orientasi pegawai baru 
(orientasi umum dan 
khusus) 

√ √ √ √ 

Seluruh 
Bidang & 
Bagian 
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  2.4 Meningkatkan 
kemampuan 
komunikasi efektif 
pegawai rumah sakit 
melalui pelatihan 

√ √ √ √ 

Bid. 
Pengemban
gan SDM 
dan 
Penelitian 

3 Unsur Kesesuain 
Produk/ jenis 
pelayanan (Unsur 
pelayanan nomor 
5) 

3.1 Meningkatkan 
kemampuan 
komunikasi efektif 
pegawai rumah sakit  

√ √ √ √ 

Bid. 
Pengemban
gan SDM 
dan 
Penelitian 

  3.2 Meningkatkan 
kompetensi tenaga 
admisi sebagai 
pemberi informasi 
pelayanan  

√ √ √ √ 

Bid. 
Penunjang 
Pelayanan 
Medik & non 
medik 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

BAB III 

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT 

 

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut: 

 

No Rencana 
Tindak Lanjut 

Apakah RTL Telah 
Ditindaklanjuti 
(Sudah/Belum) 

Deskripsi 
Tindak Lanjut 
(Mohon 
Dijabarkan) 

Dokumentasi 
Kegiatan 

Tantangan/ 
Hambatan 

1 1.1 Pemeliharaan 
rutin dan berkala alat 
kesehatan/ alat 
penunjang medik 
fasilitas pelayanan 
kesehatan 

Sudah 
 

Telah dilaksankan 
pemeliharaan alat-
alat baik alat 
kesehatan maupun 
alat penunjang 
pelayanan yang 
rusak oleh tim 
pemeliharaan rumah 
sakit, dan ada juga 
pemeliharaan alat 
kesehatan oleh pihak 
ke-3  

 Pemeliharaan alat 
oleh pihak ke-3 
sedikit lebih lama 
waktu yang 
diperlukan karena 
butuh beberapa 
tahapan untuk 
perbaikan alat oleh 
teknisi. Hal ini 
menyebabkan 
kadang-kadang 
mengganggu 
pelayanan karena 
alat dibutuhkan 
masih kondisi rusak. 

 
1.2 Pemeliharaan 
peralatan, mesin dan 
bangunan rumah sakit 

Sudah Telah dilaksankan 
pemeliharaan 
gedung/ bangunan 
rumah sakit oleh 
tenaga pihak ke-3 

 Ketersediaan tenaga 
tukang masih 
terbatas sehingga 
kadang proses 
pelaksanaan 
perbaikan agak 
lambat. 



 
 

 

 1.3 Pengadaan alat 
kesehayan/ alat 
penunjang medik 
fasilitas pelayanan 
kesehatan 

Sudah Dilaksankan 
pengadaan alat-alat 
kesehatan yang 
dibutuhkan 
pelayanan melalui 
sumber anggaran 
DAK 2024, diproses 
sejak bulan mei 2024 

 Proses pengadaan 
sering alat yang 
dipesan tidak stok 
ready sehingga butuh 
waktu beberapa lama 
(3-4 bulan) alat baru 
tiba dan setelah alat 
tiba untuk bias 
digunakan masih 
menunggu 
dilaksanakan uji 
fungsi. Kadang 
tenaga teknisi dating 
tidak bersamaan 
alat,masih menunggu 
dijadwalkan 

 1.4 Operasional 
pelayanan rumah 
sakit (BM. Peralatan 
dan mesin, BM. 
Gedung dan 
Bangunan, BM. 
Instalasi) 

Sudah Belanja modal telah 
dilaksankan, namun 
belanja modal selaian 
di awal tahun juga 
ada dilaksankan 
setelah dilakukan 
perubahan anggaran. 

 
 

 

- 

2 2.1 Sosialisasi, 
promosi tentang alur 
dan SOP pelayanan 
yang berlaku di rumah 
sakit 

Sudah Dibuatkan flayer di 
akun media social 
dan di share di status 
WA pegawai rumah 
sakit 

Terlampir  

 2.2 Mengaktifkan 
media social rumah 
sakit 

\sudah Berkala di upload 
kegiatan rs ke media 
social FB, Instagram 

Terlampir  



 
 

 

 
2.3 Melakukan 
orientasi pegawai 
baru (orientasi umum 
dan khusus)  

Sudah Kegiatan orientasi 
selalu dilaksankan 

 

 

 2.4 Meningkatkan 
kemampuan 
komunikasi efektif 
pegawai rumah sakit 
melalui pelatihan 

        

Sudah Mengikuti pelatihan 
yang dilaksankan oleh 
pihak ke-3 di makassar 

 

 

 

3 
Meningkatkan 
kompetensi tenaga 
admisi sebagai 
pemberi informasi 
pelayanan 

Sudah Kegiatan in house 

tranning excellent service 

dilakukan 6 angkatan 

Foto kegiatan terlamp 

 

 

 



 
 

 

BAB IV 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya dapat ditarik 

beberapa kesimpulan yaitu: 

1. RSUD I lagaligo telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak 100% , namum 

semua kegiatan tetap harus di evaluasi mengingat pelayanan terus berjalan dan tetap 

harus terjaga.  

2. Guna memastikan RTL tetap terimplementasi, maka perlu disusun berbagai strategi 

untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategi yang dikembangkan untuk 

mengatasi masalah tersebut, dan mendorong diimplementasikannya RTL antara lain : 

No RTL Strategi 
Penyelesaian 

Target Waktu 
Penyelesaian 

Penanggung 
Jawab 

Stakeholder 
Terkait 

1 Melakukan evaluasi 
berkala RTL yang 
direncanakan 

1. Setiap tiga 
bulan sekali 
dilakukan rapat 
manajemen untuk 
evaluasi 
pencapaian SKM-
RS 
 
 
2. Setiap bulan 
bidang-bidang/ 
bagian melakukan 
evaluasi RTL 
dibidang / bagian 
masing-masing 

 

Setiap 
triwulan 

dalam tahun 
berjalan 

 
 
 

Setiap 
minggu ke-2 

bulan 
berjalan 

 

Kabag  
Administrasi 

Umum & 
Keuangan 

 
 
 

Semua 
bidang/ 
bagian 

 

Pengunjung 
RSUD I 
Lagaligo 

 
 
 
 

Kepala unit 
pelayanan 

 

 Wotu,  27 Desember 2023 

 Direktur, 

  

 

 dr. Andi Fajar Wela, M.Kes, Sp.PA 

 NIP. 198011132009021003 
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FOTO KEGIATAN IN HOUSE  TRAINNING EXCELLENT SERVICE 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 



FLAYER KEGIATAN PROMOSI KESEHATAN RSUD I LAGALIGO 
PADA AKUN SOSIAL MEDIA RUMAH SAKIT 

TAHUN 2024 
 

TATA TERTIB PENGUNJUNG PASIEN RSUD I LAGALIGO 
Tanggal 17 Mei 2024 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROMOSI LAYANAN KESEHATAN 
Tanggal 18 Mei 2024 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INFORMASI JAM BESUK PASIEN RSUD I LAGALIGO 
Tanggal 21 Mei 2024 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
INFORMASI/ PENGUMUMAN PELAYANAN POLIKLINIK 
Tanggal 22 Mei 2024 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
UCAPAN SELAMAT KEPADA KABUPATEN LUWU TIMUR ATAS KESUKSESANNYA MERAIH OPINI WTP 
Tanggal 23 Mei 2024 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
HARI LAHIR PANCASILA 
Tanggal 01 Juni 2024 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
APEL PAGI 
Tanggal 03 Juni 2024 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
SELAMAT BERGABUNG KEPADA DOKTER ANESTESI 
Tanggal 03 Juni 2024 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SELAMAT BERGABUNG KEPADA DOKTER SPESIALIS PARU 
Tanggal 04 Juni 2024 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



RSUD I LAGALIGO JUARA DEFILE ROADSHOW KEBUDAYAAN 
Tanggal 05 Juni 2024 

 
 
PEDULI KI SAYA JAGA KI OLEH RSUD I LAGALIGO 
Tanggal 05 Juni 2024 

 
 
 
SELAMAT BERGABUNG DOKTER SPESIALIS PERIODONTI 
Tanggal 06 Juni 2024 

 



 
JUMAT BERKAH, KOMUNITAS TANGAN BERBUDI BERBAGI NASI KOTAK KEPADA PASIEN DAN 
KELUARGA PASIEN DI RSUD I LAGALIGO 
Tanggal 07 Juni 2024 

 
 
POLSEK WOTU LAKUKAN PEMBINAAN KE SATPAM RSUD I LAGALIGO 
Tanggal 07 Juni 2024 

 
𝐒𝐎𝐒𝐈𝐀𝐋𝐈𝐒𝐀𝐒𝐈 𝐀𝐒𝐔𝐑𝐀𝐍𝐒𝐈 𝐌𝐀𝐍𝐃𝐈𝐑𝐈 𝐈𝐍𝐇𝐄𝐀𝐋𝐓𝐇 𝐃𝐈 𝐑𝐒𝐔𝐃 𝐈 𝐋𝐀𝐆𝐀𝐋𝐈𝐆𝐎 
Tanggal 07 Juni 2024 

 
 



𝑹𝑺𝑼𝑫 𝑰 𝑳𝒂𝒈𝒂𝒍𝒊𝒈𝒐 𝑷𝒆𝒓𝒌𝒖𝒂𝒕 𝑷𝒆𝒍𝒂𝒚𝒂𝒏𝒂𝒏 𝑲𝒆𝒓𝒐𝒉𝒂𝒏𝒊𝒂𝒏 
Tanggal 07 Juni 2024 

 
 
𝑨𝒚𝒐 𝑫𝒐𝒏𝒐𝒓 𝑫𝒂𝒓𝒂𝒉, 𝑫𝑷𝑪 𝑾𝒂𝒉𝒅𝒂𝒉 𝑰𝒔𝒍𝒂𝒎𝒊𝒚𝒂𝒉 𝑵𝒖𝒉𝒂 𝑮𝒂𝒏𝒅𝒆𝒏𝒈 𝑷𝑴𝑰 𝑳𝒖𝒘𝒖 𝑻𝒊𝒎𝒖𝒓 
Tanggal 09 Juni 2024 

 
𝐀𝐩𝐞𝐥 𝐏𝐚𝐠𝐢 
Tanggal 10 Juni 2024 

 



 
𝑷𝑱𝑺 𝑲𝒆𝒔𝒆𝒉𝒂𝒕𝒂𝒏 𝑲𝒓𝒆𝒅𝒆𝒏𝒔𝒊𝒂𝒍𝒊𝒏𝒈 𝑷𝒐𝒍𝒊 𝑷𝒂𝒓𝒖 𝑹𝑺𝑼𝑫 𝑰 𝑳𝒂𝒈𝒂𝒍𝒊𝒈𝒐 
Tanggal 11 Juni 2024 

 
 
UCAPAN TERIMAKASIH ATAS DUKUNGAN DALAM KEGIATAN ROADSHOW BUDAYA LUWU TIMUR 
Tanggal 11 Juni 2024 

 
 
𝑹𝒂𝒃𝒖 𝑺𝒆𝒉𝒂𝒕 𝑩𝒆𝒓𝒔𝒂𝒎𝒂 𝑹𝑺𝑼𝑫 𝑰 𝑳𝒂𝒈𝒂𝒍𝒊𝒈𝒐 
Tanggal 12 Juni 2024 

 



 
𝑹𝑺𝑼𝑫 𝑰 𝑳𝒂𝒈𝒂𝒍𝒊𝒈𝒐 𝑻𝒆𝒌𝒆𝒏 𝑴𝑶𝑼 𝒅𝒆𝒏𝒈𝒂𝒏 𝑾𝒂𝒉𝒅𝒂𝒉 𝑰𝒔𝒍𝒂𝒎𝒊𝒚𝒂𝒉 𝑳𝒖𝒘𝒖 𝑻𝒊𝒎𝒖𝒓 
Tanggal 14 Juni 2024 

 
 
 
 
INFORMASI/PENGUMUMAN LAYANAN KESEHATAN 
Tanggal 15 Juni 2024 

 
 
MEMPERINGATI HARI RAYA IDUL ADHA 1445 H 
Tanggal 16 Juni 2024 



 
 
INFORMASI/PENGUMUMAN LAYANAN KESEHATAN 
Tanggal 19 Juni 2024 

 
 
IN HOUSE TRAINING SERVICE EXCELLENT 
Tanggal 26 Juni 2024 

 
 
 
 



 
OPENING TRAINING SERVICE EXCELLENT 
Tanggal 27 Juni 2024 

 
 
INFORMASI/ PENGUMUMAN 
Tanggal 01 Juli 2024 

 
 
𝐒𝐄𝐑𝐀𝐇 𝐓𝐄𝐑𝐈𝐌𝐀 𝐌𝐀𝐇𝐀𝐒𝐈𝐒𝐖𝐀 𝐏𝐑𝐀𝐊𝐓𝐄𝐊 𝐁𝐄𝐋𝐀𝐉𝐀𝐑 𝐊𝐋𝐈𝐍𝐈𝐊 (𝐏𝐁𝐊) 𝐒𝐓𝐈𝐊𝐄𝐒 𝐊𝐀𝐌𝐈 𝐏𝐀𝐋𝐎𝐏𝐎 
Tanggal 01 Juli 2024] 

 



 
𝐊𝐎𝐌𝐏𝐀𝐊 𝐁𝐄𝐑𝐒𝐀𝐌𝐀 𝐑𝐒𝐔𝐃 𝐈 𝐋𝐀𝐆𝐀𝐋𝐈𝐆𝐎 
Tangggal 05 Juli 2024 

 
 
 
𝑯𝒖𝒎𝒂𝒔 𝑹𝑺𝑼𝑫 𝑰 𝑳𝑨𝑮𝑨𝑳𝑰𝑮𝑶 𝒎𝒆𝒎𝒃𝒆𝒓𝒊𝒌𝒂𝒏 𝒑𝒆𝒎𝒃𝒊𝒏𝒂𝒂𝒏/ 𝒆𝒅𝒖𝒌𝒂𝒔𝒊 𝒌𝒑𝒅 𝒑𝒆𝒅𝒂𝒈𝒂𝒏𝒈 
𝒎𝒂𝒌𝒂𝒏𝒂𝒏 𝒋𝒂𝒋𝒂𝒏𝒂𝒏 𝒚𝒈 𝒂𝒅𝒂 𝒅𝒊 𝑹𝑺𝑼𝑫  
Tanggal 08 Juli 2024 

 
 
𝑫𝒊𝒏𝒌𝒆𝒔 𝑳𝒖𝒘𝒖 𝑻𝒊𝒎𝒖𝒓 𝑮𝒆𝒍𝒂𝒓 𝑷𝒆𝒏𝒈𝒌𝒂𝒋𝒊𝒂𝒏 𝑲𝒂𝒔𝒖𝒔 𝑴𝒂𝒕𝒆𝒓𝒏𝒂𝒍 𝑷𝒆𝒓𝒊𝒏𝒂𝒕𝒂𝒍 – 𝑺𝒖𝒓𝒗𝒆𝒊𝒍𝒂𝒏𝒔 
𝑹𝒆𝒔𝒑𝒐𝒏 (𝑨𝑴𝑷-𝑺𝑹) 𝒅𝒊 𝑹𝑺𝑼𝑫 𝑰 𝑳𝒂𝒈𝒂𝒍𝒊𝒈𝒐 
Tanggal 08 Juli 2024 

 



𝑹𝑺𝑼𝑫 𝑰 𝑳𝒂𝒈𝒂𝒍𝒊𝒈𝒐 𝑴𝒊𝒍𝒊𝒌𝒊 𝑴𝒆𝒔𝒊𝒏 𝑷𝒓𝒐𝒅𝒖𝒌𝒔𝒊 𝑶𝒙𝒚𝒈𝒆𝒏 𝑪𝒆𝒏𝒕𝒓𝒂𝒍 
Tanggal 10 Juli 2024 

 
 
ONE DAY ONE QUOTE 
Tanggal 13 Juli 2024 

 
 
INFORMASI LAYANAN RUMAH SINGGAH PASIEN LUWU TIMUR 
Tanggal 14 Juli 2024 

 
 



RSUD I Lagaligo menggelar kegiatan Pengukuhan Komitmen Service Excellent di Aula Pertemuan 
RSUD I Lagaligo. 
Tanggal 16 Juli 2024 

 
 
𝑹𝑺𝑼𝑫 𝑰 𝑳𝒂𝒈𝒂𝒍𝒊𝒈𝒐 𝒊𝒌𝒖𝒕𝒊 𝑼𝒑𝒂𝒄𝒂𝒓𝒂 𝑯𝒂𝒓𝒊 𝑲𝒆𝒔𝒂𝒅𝒂𝒓𝒂𝒏 𝑵𝒂𝒔𝒊𝒐𝒏𝒂𝒍 𝒅𝒊 𝑲𝒂𝒏𝒕𝒐𝒓 𝑲𝒆𝒄𝒂𝒎𝒂𝒕𝒂𝒏 
𝑾𝒐𝒕𝒖 
Tanggal 17 Juli 2024 

 
Penandatanganan perjanjian Kerja Sama Antara RS WAHIDIN SUDIROHUSODO Dengan RSUD I 
LAGALIGO KAB LUWU TIMUR 
Tanggal 18 Juli 2024 

 



 
Informasi Terkait Pelayanan Menggunakan Aplikasi Mobile JKN 
Tanggal 18 Juli 2024 

 
 
𝐑𝐞𝐟𝐫𝐞𝐬𝐢𝐧𝐠 𝐏𝐞𝐧𝐠𝐠𝐮𝐧𝐚𝐚𝐧 𝐏𝐚𝐫𝐭𝐨𝐠𝐫𝐚𝐟 𝐝𝐚𝐧 𝐀𝐏𝐍 𝐮𝐧𝐭𝐮𝐤 𝐍𝐚𝐤𝐞𝐬 𝐁𝐢𝐝𝐚𝐧 𝐝𝐢 𝐑𝐒𝐔𝐃 𝐈 𝐋𝐚𝐠𝐚𝐥𝐢𝐠𝐨 
Tanggal 18 Juli 2024 

 
𝐌𝐨𝐧𝐞𝐯 𝐀𝐤𝐫𝐞𝐝𝐢𝐭𝐚𝐬𝐢 𝐑𝐒𝐔𝐃 𝐈 𝐋𝐚𝐠𝐚𝐥𝐢𝐠𝐨 
Tanggal 24 Juli 2024 

 



 
𝑹𝑺𝑼𝑫 𝑰 𝑳𝒂𝒈𝒂𝒍𝒊𝒈𝒐 𝑳𝒂𝒌𝒔𝒂𝒏𝒂𝒌𝒂𝒏 𝑷𝒆𝒍𝒂𝒕𝒊𝒉𝒂𝒏 𝑲𝒆𝒈𝒂𝒘𝒂𝒕 𝑫𝒂𝒓𝒖𝒓𝒂𝒕𝒂𝒏 𝑵𝒆𝒐𝒏𝒂𝒕𝒖𝒔 
Tanggal 24 Juli 2024 

 
 
𝐏𝐞𝐧𝐠𝐮𝐤𝐮𝐡𝐚𝐧 𝐊𝐨𝐦𝐢𝐭𝐦𝐞𝐧 𝐒𝐞𝐫𝐯𝐢𝐜𝐞 𝐄𝐱𝐜𝐞𝐥𝐥𝐞𝐧𝐭 𝐏𝐞𝐠𝐚𝐰𝐚𝐢 𝐑𝐒𝐔𝐃 𝐈 𝐋𝐚𝐠𝐚𝐥𝐢𝐠𝐨 
Tanggal 24 Juli 2024 

 
 
𝐊𝐞𝐠𝐢𝐚𝐭𝐚𝐧 𝐯𝐚𝐤𝐬𝐢𝐧𝐚𝐬𝐢 𝐭𝐚𝐡𝐚𝐩 𝐤𝐞𝐝𝐮𝐚 𝐝𝐢 𝐑𝐒𝐔𝐃 𝐈 𝐥𝐚𝐠𝐚𝐥𝐢𝐠𝐨 
Tanggal 30 Juli 2024 

 



  



 

NO 
TANGGAL 
POSTING 

NAMA POSTINGAN SCREENSHOT 

1. 8 Desember 2024 Pengumuman Poliklinik 
Jiwa RSUD I Lagaligo 
 

 
2 6 Desember 2024 Workshop Koding INA-

CBG’S Guna Optimalisasi 
Klaim JKN Tanpa Fraud. 

 
3 28 November 2024 Juara Harapan 3 Lomba 

Inovasi Daerah 
Kabupaten Luwu Timur 
Tahun 2024 

 
4 21 November 2024 Laporan Hasil Donor 

Darah 

 



5 19 November 2024 Tim WHO Kunjungi 
RSUD I Lagaligo 

 
6 7 November 2024 Alur Penerimaan Pasien 

Rawat Jalan Peserta 
BPJS 

 
7 6 November 2024 Pengumuman Mengenai 

atauran BPJS 

 
8 31 Oktober 2024 Pelatihan Service 

Excellent Batch 4-6 
RSUD I Lagaligo 

 



9 4 Oktober 2024 Ayo Donor Darah Di UTD 
RSUD I Lagaligo 

 
10 2 Oktober 2024 Pelayanan Antar Pasien 

Pasca Perawatan 

 
11 26 September 2024 Sosialisasi Data Evaluasi 

Pelaksanaan 
Pencegahan Dan 
Pengendalian Infeksi 
(PPI) TW II 

 
12 23 September 2024 Pelaksanaan On The Job 

Training (OJT) Kasus 
Kegawat daruratan Ibu 
dan Anak Bagi Dokter, 
Bidan Dan Perawat FKTP 
Ke RS 
 

 



13 14 September 2024 RSUD I Lagaligo Kembali 
Membuka Layanan 
Kedokteran Fisik Dan 
Rehabilitasi 
 

 
14 8 September 2024 Visitasi Layananan Unit 

Dialis RSUD I Lagaligo 
Oleh Pernefri Korwil 
Sulsel, Sultra, Sulbar, 
Sulteng , Maluku, Papua, 
Papua Barat Dan Papua 
Barat daya 
 

 
15 29 Agustus 2024 Selamat Bergabung dr. 

Rumaisah, Sp.KFR 
(dokter Spesialis Fisik 
dan Rehabilitasi) & dr. 
Andi Sarah Amirah 
Syahrir, Sp. KJ (dokter 
Spesialis jiwa) di RSUD I 
Lagaligo 

 
16 20 Agustus 2024 Penyuluhan Kesehatan 

Oleh Mahasiswa STIKES 
KAMI Palopo 
 

 
17 16 Agustus 2024 RSUD I Lagaligo Gelar 

Sharing Session 
Bersama Dokter PKM 
SE- lutim  
 

 



18 9 Agustus Pasien Pulang Paksa 
ATAS Permintaan Sendiri 

 
19 8 Agustus 2024 Training Diklat 

Pencegahan dan 
Pengendalian Infeksi 
Rumah Sakit (PPI-RS) 
pada Pelayanan CSSD 

 
20 7 Agustus 2024 Peserta BPJS Kelas 3 

Tidak dapat pindah kelas 

 
  

 

 


