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Emﬂmmmmmmmﬂimﬂam&b@m
Lamongan dengan PT. Cemerlang Statistika Indonesia [StatsMe),

Tujuan dilakeanakannya kegistan ini adalah mengetshul Indeks:
Kepuasan Magyaraleat serfa mengsnalisiz tinghkat kepuasan (penilaian]
masyarakat terhadsp pelayanan intermal Dinas Kesehatan Kabupaten
Lamengan dan untuk mengidentifikasi indikstor pelayanan apa ssja yang
masih perlu ditingkathan untuk menentukan skala prioritas perbaikan
kuafitas pelayanan di Dinas Kesehatan Kabupaten Lamengan.

Bersamaz ini kami beserts PT. Cemerlans Statistika Indonesia [StatsMe)
sebagai pelakisans Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan
Internal Semester 11 Dinas Kesehatan Kabupaten lamongan mengucaphan
banyak terima loasih kepada semua pﬂmk yang telah membantu umtuk-

Dan dengan terselesaikannya iaporan alkhir kegiatan ini, kami berkarap
apa yang terangkum dalam laporan ind dapat bermanfaat bagi kita semua,
khurusnya untuk masyarakst Kabupaten Lamengan: Demikian kami
sampaikan, terima kasih,

Lamongan, Desember 2023

Fit. Kepala Dinas Kesehatan

ir. Herwidhivah Shidayatei
NIP. 197208202002122002
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BABI

PENDAHULUAN

11 Iatar Belakang

Dinas Kesehatan Eabupaten Lamongan merupakan salsh satu instansi
yang memberikan pelayanan di Bidang Hesehatan Dinas Kesshatan
sehat. layanan sepenuh hati dan tetap semangat untuk manfaat”. Sebagal
bentuk upaya yang dilakukan sleh Dinas Kegehatan Kabupaten Lamongan
untul mewujuditan motic layanan 3dalah dengan melaksanakan Surved
Kepuasan Masyarakat yang diamanatkan olsh Undang-Undang Republik
Indonesiz Nomar 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintsh Republik Indonesia Nomor 36 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tshun 2009 tentang
Pelayanan Publl sehagsl tolok ukur keberhasilan penyelensgaraan
pelayanan.

Survei Kepuasan Masyaralat merupakan kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tinghst kepussan masyarskst terhadap Kualitas
layanan yang diberikan oleh penvelenggara pelayanan publile Hasil
penguburan dari kegistan Surve! Kepuassn Masyarakat adalsh Indeks
Kepuasan Masyarakat. Mengingat unit layanan publik sangat beragam, untuk
memperoleh Indeks Kepuasan Masyarakat dipsriukan metode surve yang
seragam sebagaimans yang telah diator dalam Peraturan Menter]

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik

!'.
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Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Kesehatan Kabupaten Lamongan, Dinac Kesehatan perlu melakukan Survei.
Eepusssn Masyarskat Terhadap layanman internal Dinas Kesehatan
Kahupaten Lamongan Sehingza diharapkan dapzt memberiksn masukan
il pinighiatin it pelyanan Bagian Kese - tn Dings Kesehats
Kabupaten Lamongan.
1.2  Dasar Hukum
Daszar huloam kegiatan Survel Kepuasan Masyarakat Terhadap | syanan
Internal Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan Tahun 2023 adslah sebagai
1. Undang-Undang Republik Indonssiz Nomor 25 Tahun 2000 tentang
Pelsyanan Publil:
2. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 9 Tahun 2015 tentang
Perubahan Kedua Atas Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang
3. Peratoran Pemerintah Republik Indonesia Nomor @6 Tahun 2012
tentang Pelaksanazn Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
4. Peraturan Pemerintsh Republik Indonesia Nomor 2 Tahum 2018

tentang Standar Pelayanan Minimal:

3'.
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5. Persturan Menteri Pendayzsumaan Apsrstur Negars  Republik
Indonesiz Nomar 15 Tahun 2014 Tentans Pedoman Penyusunan
Standar Pelayanan Publik:

6. Peraturan Menteri Pendayagunsan Aparatur Negara dan Reformasi
Birckrasi Republik Indonesia Nomer 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman
Penyusunan Survel Kepussan Masyarakst Unit Penyelsnggars
Pelsyanan Publiic:

7. Peraturan Menteri Pendaysgunaan Aparstur Negars dan Reformasi
Eirokrasi Republik Indonesiz Nomor 17 Tahun 2617 tentang Pedoman
Penilaian Kinerja Unit Penyelenggara Pelayanan Publik:

8. Peratiran Menteri Kesehatan Republik Indonssia Nomor 4 Tahun 2019
tentang Standar Teknis Pemenuhan Mum Pelayanan Dasar pada

0. Peraturan Dasrzh Provinst Jawa Timur Namer 14 Tabun 2016 tentang
Perubahan Atas Peraturan Dasrah Provinsi Jawa Timur Nomor 8 Tahun
2011 tentang Pelayanan Publilk;

10, Persturan Gubernur Jawa Timur Nomor 26 Tahun 2021 Tentans
Pedoman Pelakisanasn Survel Kepussan Masyaralkat Pads Unit
Penyelenggara Pelayanan Publilc

11, Peraturan Daersh Kabupaten Lamongan Nomor 11 Tahun 2021
tentang Perubahan Kedua Atss Persturan Daerah Nomor 5 Tahun 2016
tentang Pembentukan dan Susunan Peranghkat Dasrah Habupaten
Lamongan:

3
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12, Peraturan Bupati Kabupaten Lamongan Nomor 88 Tahun 2020 tentang
1.3 Maksud dan Tujuan
131 Maksud Kegiatan
Layanan Internal Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan adalsh umtuk
mendapatkan dats tingkat kepuasan pengguna layanan teriadap pelayanan
kesekretariatan Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan,

132 Tujusn Kegiatan
Adapun tujuan dari Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat Terhiadap

Layanan Internal Dinas Kesehatan Ksbupaten Lamongan adalsh sebagai
berikut,
1. Mengetahul indebks kepussan masyarakat pads pelayanan Dinas
Kesshatan Kabupatén Lamongan.
2. Menganalisis tingkat kepuasan (penilsian) masyarakat pada pelayanan:
Dinas Kesehstan Kabupaten Lamongan.
3, Mengidentifikasi indlkator pelayanan aps ssia yang masth periu
ditingkatkan pada pelayanan Dinas Kesehatan Kabupaten Lamengan,
14 Sasaran
Internal Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan adalah ASN dan non-ASN di
linghungan Puskesmas dan Llabkesda yanz mendapatkan pelayanan
Keselretariatan Dinas Kesehatan Kabupsten Lamongan. o

5
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Ruang lingkup Kegiatan Survei Kepussan Masyarskat Terhadap

Layanan Internal Dinas Hesehatan Eabupaten Lamongan yaitu -sebagai

1. Melakmkan survel dengan ﬁaﬂ'memhuithlﬂhnfryﬂngmengam pada
Persturan Menteri Pendayagunaan Aparstur Negars dan Reformasi
Birakrasi Republik Indonesiz Nomor 14 Tahun 2017 tentang Padoman
Survel Kepussin Masyaralat terhadap pnyelenggarasn Pelayanan
Pubilil

Mengacu pads Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negaradan

Reformasi Birokrasi Republlk Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat terhadap penysienggaran

Pelayanan Publik terdapat @ aspek dalam penyusiman kuesioner

yakni;

1) Persyaratan

2) Sistem Mekanisme dan Prosedur

3) Bizya/Tarif

4) Wakiu penysiessian:

5) Produl spesifikasi jenis pelayanan;

6) Kompetensi pelaksanz

&
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7) Perilaku pelaksana;
8) Penanganan Pengadusn Saran dan Masuien:
3. Menganalisis’ hasil Sorvel Kepuasan Masyarakat pada pelayanan

7
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BAE II
TINJAUAN PUSTAKA
21 Kualitas Pelayanan Publik
Peraturan Menteri Pendayagimaan Aparatur Nezara Nomor 63 tahun
2003, metijelastcan bahwa vang dimaleud dengan pelayanan publil adalah
segala kegiztan pelayanan yang dilaksanakan oleh penvelengzara pelayanan
piiblik s=bagai upaya pemenuban kebutuhan penerima pelayanan manpun
pelaksanasn ketentuan peraturan perundang-undangan Kualitss pelayanan
(service quality) dapat diketshul dengan cara membandingkan persepsi
masyarakst atas pelayanan yang nyats diperoleh dengan pelayanan yang
masyarakat harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan. [ia jas2 yang
diterima (percsived servieej sesual dengan yang diksraplan. makas hualitas
pelavanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya, jika jasa diterima
lebik rendah daripads yang diharapkan maks lkuafitss pelavanan
dipersepsilian buruk. Pelayanan atau penyampaian terbaik yaitu pelsyanan
yang dapat-dizkses masyarakat setiap =aat, secara cepat dan miemuaskan
berizku sopan, ramah dan menolong. serta profesional. Dengan demildan,
bailk tidaknys kuslitss fasaflayanan tergantung kemampusn penyedis
berakhir pada persepsi pelangzan (Nurdin, 2019),
22  Survei Kepuasan Masyarakat
Survel Kepuasan Masyaraktat merupakan kégistan pengukuran secara
komprehensif tentang tinghat kepuasan masyarakst terhadap lkualitss
fayanan pang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik. hal ini sesuai Ly

Q9
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dengan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparstur Negars dan Reformasi
Birokrasl Nomor 14 Tshun 2017 tentans Pedoman Penyusunan Survel
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik Dengan sasaran
sehagai berikut:
1 Mendorong partisipasi masyarakst sebagai pengguna layanan dalam
menilai kinerjs penyelenggara palayanan;
2 Mendoreng penyelenggars pelayanan untuk meninghatican kualitas
pelayanan publik;
3. Mendorong penyelenggara peloyanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik:
% Mengulur kecendsrungan tinghst kepussan masyarakst terhadap
petayanan publik
memperbiatikan  prinsip  transpardn,  partisipatif | akuntabel,
berkesinambungan, keadilan, dan netralitas. Survei Kepuasan Masparakat
dapat dilaksanakan oleh penyelengzara layanan publil secara berkala setiap
3 (tiga) bulanan (triwulan), 350 6 (en=m) bulan (semester) staw minimal 1
(tahun) sekali Felabsanaan survel kepuasan masyarakat terhadap
penyelengzaraan pelayanan pubiile dapat dilakeanzian melalui beberapa
tahapan, yaitw perencanaan, persiapan. pelaksanzan, pengelahan dan
¥ Menyasun instrumen survel;
2. Menentukan hesaran dan tekmik penarikan sampel;

10
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4. Melaksanakan survei:
S, Mengolzh hasil survej;
6. Menyajikan dan melaporkan hasil
Untuk melakakan survel dapat menggunakan teknik survel antars Iain
kuesioner dengan wawancara tetap muka, luesioner melalui pengisian
sendiri, kuesioner elekironik (e-survel). diskusi kelompok terfokus, dan
wawancara mendalam Meskipun metode dan teknik survel yang digunakan
berbeds; namun pada prosesnya, Survei Kepuassn Masyarakat harus
memenuhi 3 unsur meliputi -
1. Persyaratan
Persyaratan adalsh syarat yang harus dipenuhl dalam pensurusan
sustujenis pelayanan, baik persyaratan teknis manpun administratif
Prosedur adalah tata cara pelayanan vang dibakukan bagi pemberidan
petierima pelayanan termasuk pengaduan.
3. Waktu Penyelesaian
Wakin penyelessian adalah jangks wakin yang diperinkan untuk
3. Tariffbiaya
Tarif/biaya adalah onghos yang dikenakan kepada penerima fayanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara
yang |besarnya ditetapkan berdasarkan kesepaksian antara

11
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5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetaplan,
Produk pelayanan ini merupaskan hasil dari setiap spesifikaci jenis
pelayanan.

6. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi pelaksana adalsh Memsmpuan yang hares dimillkd oleh

7. Perilaku Pelak=ana
Perilaku pelaksanz adalsh sikap petugas dalam memberikan
pelayanan

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan adslzh tats @re
pelaksandan penanganan pengaduan dan tindak lanjut:

9. Sarana danPrasarans
Sarang adalah segala sesustu yans dapat dipakal sehasaialat dalam

mencapal maksud din tujuan. Prasarana adalah segals sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselemggaranya sustu proses (usaha,
pembangunan, proyek), Sarana digunsksn untuk benda yang bergerak
{komputer. mesin) dan prasarans untuk benda yang tidak bergerak
{gedung).

12
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2.3  Indeks Kepuasan Masyarakat
Nomor 14 thun 2017, Indeks Kepuszsan Masyarakist adalsh hasil
penguluran dari kegiatan Survel Kepuasan Masyarakat berupa angka Angha
ditetapkan dengan skala I (satu) sampai dengan % [empat). Fengukuran
Survel Kepussan Masyarakat secars periodikc dapat menggunakan Skals
Likert. Skalz Likert adalah suaty skals psikometrik yang umum digunakan
datam kuesioner {angket), dan merupakan skals yang paling banyak
digunalkan dalam riset berupa survei. Metode ini dikemhangkan oleh Rensis:
Likert. Sicala Likert sdalah skals yang dapat dipergunakan untuk mengukur
sikap. pendapat. dan persepsi seseorang atau sekelompok orang terhadap
suatu jenis layanan poblik Pada skela Likert responden diminta uniuk:
menentukan tingiat persetujuan mersks terhadap suaty perfanyaan dengan

24  Analisis GAP/Kesenjangan
untuk mengetahui késenjangan (GAP) antara Kinerja suatu variabel dengan
harapan konsumen terhadsp variabel tersebut. GAP Anolysiz itu sendir
mevapakan bagian dari metode IPA (Importance-Ferformance Analysis)

Metode [mporiones Peformonse Analpsiz (TBA) pertama kali
diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977) dengan tojuan umtuk
mengulur hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan
kualitas  produk/fjasa  yang  dikenal pula sebagai quodrant

enalysiz Importance Performance Analyss digunakan untuk memetalan &
13
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hubunzan antars kepentinzan dengan kinerjz dari masing-masing atribut
yang ditswarkan dan kesenjangsn antars kinerjs dengan harspan dari
atribut-atribut terseut.

[PA mempunyal fungsi utama untuk menampilian informasl tentang
faktor-faktor pelayanan yang mepurut konsumen sangat mempengarubi
konsumen perlu diperbaild karena pads saatinl belum memuaskan.

GAF (+} positif akan diperoleh-apabita skor persepsi lebih besar dari
persepsi akan diperoleh GAF (-) negatif Semalin tinggi skor harapan dan
positif maka pelanggan dianggap sangat puas terhadap pelayanan
peruszhaan tersebut Sebaliknya bilz tidak GAP adalah negatif maka
semmakin baik Biasanya perusahaan dengan tinglet pelayanan yang baik
akan mempunyai GAF yang semakin keeil (Wahyuni, 2014),

Diagram kartesius merupakan sustu bangun dibagi stas empat bagian
yang dibatasi oleh dua buah gariz vang berpotongan tegaki lurns pada titik (X
Y) dimana X merupakan rata-rata tingkst pelalsanaan atau kepuasan

1+
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Vgt ingan /Mg (1]

Kuadran 1 Imqlfmlt

Prior s Usarat [P saamean
Pzazash

Wgadran il Kuadran IV
Iiinrita: Hardal s rlabraared

¥

Perzepsi Klneea/Mankatdan )~ ©

Gambar 2. § Diagram Kartesius
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BABIII
GAMBARAN UMUM KABUPATEN LAMONGAN
Visi adalsh pandangan jauh ke depan tentang bagaimana instansi
pemerintah harus dibawa dan berkarya agar konsisten dan dapat eksis,
antisipatif, inovatif. serta produktif. Visi tidzk lain adalsh suatu gambaran
oleh instans pemerintah, Visi Ksbupaten Lamongan adalah sebagal berlkut:
'Tmniu&upaﬂehyﬂanl.ﬁmgxnpngﬂeﬂmadﬂm'.
Untuk mewujudkan visi tersebut maks Kabupaten Lamongan
1. Mewunjudkan kemandirian ekonoml daerzh melaluoi optimalizasi
potensi unggulan daerak:
Mewujudkan SPM unggul, berdaya saing dan berakhlak yang responsif
terhadap perubabon zaman:
3, Mewisjudkan infrastruktur handsl dan berksadllan yane berwawasan
tinglungan:
4. Mewujudkan kehidupan bermagyarskat yang sejahter=. religins-
tentram:
S. Menghadirkan tstz kelols pemerintahan yang dinamis, serts

b
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32 Kondisi Geografis

Kabupsten Lamongan merupakan salsh satu kabupsten yang terietak
di pantsl utara Jawa Timur. Secara astronomis, Eabupaten Lamongan
terletak pada 675154 sampal 7°23'6” Lintang Selatan dan 112°4'41" sampsai
112%33'12" Bujur Timur. Adapun batas-batas wilayah Kabupaten Lamongan
secars geografis adalah sebazai berlkut -

Sebelah Utara : Laut Jawa

Sebelah Timur : Kabupaten Gresik

S¢belah Selatan  : Kabupaten jombang dan Mojokerto

Sebelah Barat : Kahupaten Bojonegoro dan Tuban

Secara Administratif Ksbupaten [amongan terbasi menjadl 27
kecamatan dan 462 desa dan 12 kehrraban Witayah terluas di Kabupaten
Lamongan adalah Kecamatan Sambeng yakni seluas 10.544 km? stau setars
dengan 10,78 persen dar] luss keseluruhan. Sedangkan Kecamatan Maduran
mierupakan luas tersempit dengan luas wilayak sebesar 3.015 kmT atau 1,66

DEeTSEn.
iy
20000 =
i
- w TT = - .
W ey 1-.;&::5?“;?“_“"55“;5 B
s om E;' 'clllqiﬁs :ﬁg"'“gggﬁ E[
= =
LA LR ET Rl T LR
(]
FZE 330FS S FEFAEEISSEEIsoEs
E3 EE D AgefEgperpaESERES
gEEfi MR A dRaRtTELa 52y
- FA 3 g 2 3 g™ E
= & = o
¥ é b
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Sumber : BPS Fabupaten Lamang=n 2023
33  Topagrafi
Daratan Kahupaten Lamongan dibelah oleh Sungai Bengawan Solo, dan
secars garis besar daratannya dibedakan menjadi 3 karakteristil yaitn:

4 Bagian Tengah Selatan merupakan dstaran rendah yang relatif agak
subur yang membentang dari Kecamatan 'E.'ﬂdm:ugpnng, EBabat
Suleodadi, Pucnk, Lamongan, Deket, Tlkung, Sugio, Maduran, Sarirejo,

b. Bagian Selatan dan Utara merupakan pegunungan kapur berbatu-batu
dengan kesuburan sedang. Kawasan ini terdiri dari Kecamatan Mantup.
Sambeng, Ngimbang. Bluluk, Sukiorame. Modo, Brondong. Paciran, dan
Solakuro.

¢ Bagian Tengah Utara merupakan daersh Bonorowe yang merupakan
daerah rawan banjir. Kawasan ini meliputi Kecamatan Sekaran, Laren

dilihat pada grafik sebagai berikut:
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Sureieer; EPS Esbupsten Lemongast, 2073

34 Demografi
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Gambar 3, 3 jumnizh Pendudul ¥ahupsten L amangsn Tahon 2018-2022
Samiber : EPS Kabopaten Lamong=n, 2023

jumlah penduduk Kabupaten Lamongan pada 5 talnm terakhir bergifat

fluktustif Pada tzhun 2018 jumish penduduk di Ksbupsten Lamonsan

sehesar 1.361.312 piwa. Kemudian mengalami peninghatan hingea pada

tahun 2020 hingza menjadi 1.379.628 jiwa. Pada tshun berimutnya terjadi &
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Lamongan menjadi 1,356,207 fiws. Fada tahun 2022, jumiah pendudik
1.386.041 fiwa Perubahan jumlah penduduk biasanya dipengaruhl aleh
faktor kelahiran, kematian maupun kegistan migrasi penduduk. Berikut

£

o Friles ) afhpod oo Bhnbo ipamog 1000

Cambar 3. 4 fumizh Fendndik Kzhupaten Lamongan Sardasarkan Femmann

Berdasarkan grafik berikut dapat lihat bahwa kecamstan yang memilild
jumish penduduk terbanyak yaitu terdapat di Kecamstan Babat dengan
jumlsh pendiduk sebanyak 03.241 jiwa Sementara Kecamatan yang
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memiliki jumlah penduduk paling sedildt terdapat di Kecamatan Sukorame

dengan jumish penduduk sebany=k 21.402 jiwa
3.5 Kesehatan

Tingkat kesehatan merupakan salah satu hal pesting ‘untuk
diperhatikan dalam meningkstican hualitas penduduk. Salah satu ukuran
keberhasilan pembanguman di bidang kesehatan dapat dilih=t dari
ketersediaan sirana prasarana fisik dan tenaga medis yang profesional

Pada tahun 2021, di Kabupaten Lamongan terdapat 15 rumah sakit
umum. bertamhah 4 dibanding tahun sebehmmya, 1 rumah sakit bersalin, 33.
puskesmas, 67 pollklinik dan 128 apotek. yans semuanya tersebar di seluruh

T

1 'w . - 1 =Y 2
Z  Elghak - - 1 1 1
i ﬁmﬁg 1 - 1 1 2
Tl i : 3 : -
Ef :_m’lm I - = = "1. 1 E
§  Ksmbaagbahu - - 3 2 I
7 fugio - = =% 3 &
s o : = - 2 4 3
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Pealaire - s S
Eﬁ_ :.?m 1 - rd .E, 1_n_
27 Bropdong - - 1 2 7
Eabupsien Sidoarjo 15 1 33 &7 129
Sumper : BPS Ksbopaten Lamongan, 2023
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BAE IV
METODOLOGI
41 Sumber Data

Masyarakat Terhadsp Layanan Internal Dinas' Kesehatan Kabupaten
Lamongan adalsh data primer dan dats sekunder. Dimana data primer
diperoleh langsung dengan cara survel menggunakan kuesioner. data inb
menyangkut pengalaman dan harapan responden terhadap pelayanan
kesekretaristan Dinas Kesehatan Kabupaten lLamongan -Sedanghkan dats
selumder diperoleh berdasarkan hasil olahan, tahel, grafik. diagram, gambar,
buku-bulm, literatur, laparan yang telah ada. Data ind terutama menyanghut
kajian sebelumnya standar dan kinerja instanisi terkait.
4.2 Penentuan Jumlah Sampel

szmpling, Dimans quota zampling adalah suatu teknik penetapan sampel
defigan mesnientukan kuota terlebih dahulu pada masing-masing kelompok
(besar dan kriteria sampel telah ditentukan lebih dahuly). Dalam penentuan
glovin ssbagal berlimt:

n 1.37%.628

N = = =548 = EIEE
(T+ne®) [1+(1379.628 x (0427)%))

Dari hasil perhitungan guota sampiing dipereleh jumlah sampsl
sehanyak 530 respanden yans terbagi menjadi dua periode survei. Sehingza
dalam setiap periode survei jumish sampel yang digunahian sebanyak 275
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responden, yalmi ASN dan non-ASN di lingkunsan Puskesmas dan Labkesds
peagzunz pelsvanan Dinas Kesehatan Kabupsten lamongan. Dalam
mienghitung jumlah kessluruhan puskesmas beserta labkesda dan instalaci
farmasi, yang didapat sebanyak 34 responden. Sedangkan sizanya, yalmi 241
responden diproporsikan untuk dus lsyanan linnys yaitu konsuitasi
program din pelaporan program

Adspun pembagian responden pada masing-masing lavanan adalsh
sebagai herikut

Tabel 4 1 Sazsran Responden Survei Kepuzsan Masyvarskst Dinas Kescharsn Kabupstes

Mo Jemis Layaman Juembah Sarrpeed
T  ¥omuhesiFregram 1s
-3. ] ,I-H' T '.'Pi e SR !13:
Tatal 275

43  Metode Analisis
Data hasil survei yang diperoleh berdasarkan hasil survel diolah
dengan menggunakan mefode statistika yakni analiss deskriptif
perhitungan indeks kepuasan masyarakat. dan IPA (impartance-Performance
Analysis), Statistik deskriptif adalah mstods-metode yang berkaitan dengan
pengumpulan dan penyafian suata gugus data dalam bentuk tabel dan grafik

sehingga memberikan informasi yang berguna. Kemudian pengalahan data
dengan metode perhitungan indel= kepuacan masyarakat dilakulan sehazal
Beriiin
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a)  Nilai dihitung dengan menggunakan nilai rats-rata tertimbang masing-
masyarakat tethadap unsur-unsur pelayandn yang diksji, sstiap unsur
pelayanan memiliki penimbang yang sama. Nilai penimbang ditetaplan

minh wanr ¥

‘ Fobot milol raze —rmﬂmmﬁmg jm M“) { 1) =N ‘

b)  Untuk memperoleh nilai SEM unit pelsyaman disunalcn pendekstan
nilal rata-rata tertimbang dengan rumus sebagal berikot:

suM = f:;-h'n' dert wim F-mn;:mrm
B tted dmr yany terie

] x il pempmbarg ‘

¢)  Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara
25 —100. maka has=il penilaian tersebut di atas dikenversilean dengan

nilai dasar 25 dengan rumus sebagsi berilmt:

I FHAM Unit Pelayanern 5 25

Mmgingzt unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-
beda. maka setiap unit pelayanan dimunghkinkan untuk:
2 Menambah unsur yang dianggsp relevan
b. Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 [sembilan) unsur
vang dominsn dalam unit pelayaman. dengan catatan jumish

bobot seluroh unsurtetzp L
ﬁbﬂ&!.ﬂﬂﬁ?ﬁ!ﬁ!ﬂ.ﬂhlﬂﬂﬂwmmmmlﬁn
Nilai  Nilailnterval  Nilsiimterval = Mum  Kinerja Unit
Parsepsi __Konversi I'dir_rm Pelayanan

1 LO0— 25396 25006499 o Tidak Balke
2 260—3.064 6500 — 76450 5 Horans Balk
3 30644-353  TEEE—SE30 B Baik
4 315324400 S231—100.00 A Sames Eaik
Sumiber : Ferménpan RE Mo 14 Takun 2017 - Ly
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Setelah didapstiean nilai indeks kepussan masyarakist nilai tersebut
kemudisn disnalisis mengzunakan metode IPA (Imporfance-Performance
Anoiyxis), yalmi sustn metode penguliuran untuk mengetahul Kesenjanzan
(GAF) antars kepuasan dengan harapan responden terhadap variabel
tarsebut,

44  Langikah Langkah Kegiatan

Langkah-Langlsh yang akan dilskukan pads kegiatan ini sdalah
sehagai berikut:

1}  Membuat instrumen berbentuk kuesioner vang mengacu pada
Peraturan Menteri Pendayagunsan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan
Pelayanan Publik.

Sebelum survel dilakukan. Instrumen penelifian harus ditentulan
Dalam survei kepuasan masyarshat ind instrumen yang digunalan

2)  Mengidentifikasi O {sembilan) unsur yang harus ada dalam survei
pelayanan publik
Sembilan unsur yang harus ada dalam survei pelayanan publik
berlaku.

3)  Menentukan populasi dan sampel penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah ASN dan non-ASN di lingkungan
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3)

6)
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Eesehatan Ksbupaten Lasmongan. Pengambilan sampet dilakuban
deng=n menggunakan rumues morgan and krejde.

Melakukian survei terhadap pengguna layanan

Survei dilakulan berdasarkan waktu dan jumiah sampel yang telah
ditenitukan,

Melakukan antry data hasil survei

Hasil survei yang telah didapathan di enfry pada format yang telah
dibuat dengan Micraseft Sxcel

Memeriksa hasil survei dan melakukan perbailan

Data yang diperaieh perlu diperiisa untul mengetahul apakah dapat
digunakan pada anslisis selanjutnya dengan menggumakan Microsoft:
Excel,

Mengolah hasil survei dengan statistika deskriptif dan melakukan
perhitungan indeks kepuasan masyarakat

Hasil survel diolah dengan mietede perhitungan indeks lepuasan
masyarakat kemudian dilanjutkan dengan analisis metode TPA
(mportance-Performance Anoiysi), yalmi sustu metode penguburan
harapan responden terhadap instansi tersebut berdasarkan hasil
pengolahan data, kerwdisn dilakukan analisis dengan metode
Menyajikan data dan menyusun laporan

Diata hasil analisis kemudian diinterpretasi dan disajikan datam bentuk:
laporan.
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v
Menentukan populasi dan sampel
*
Melalarken sorvel

*

v

Memertkss hast surver dan melzkubkan
perbatkan

T
Mengolah hasil surves

h

L3

=

9)  Menarik Kesimpulan dan Rekomendasi

Mmﬁsismgﬂ:hdﬂﬂmkmh&muﬁmmwmpulmﬂzn
diagram alir ssbagat berikut
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BABV
ANALISIS DAN PEMBAHASAN
5.1. EKarakteristik Responden
Kesehatan Kabupaten Lamongan ini dilakukan dengan responden schanyak
275 orang, Adapun larskteristik responden penerima layanan berdasarkan
jenis helamin dizajikan pada grafik berilat.

o LEFLEM & PETEMQUEN

C

Gambar & 1 Karalkterisok Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Sumbér s Datz Survei Diolah 2023
Grafik di atas menunjukkan bahwa mayoritas responden pada kegiatan
ini-berjenis kelamin perempuan dengan persentase sebesar 77,00 persen atan
sehanyak 212 orang. Sedangkan persentase responden yang berjenis Jaki-tald
sébesar 291 persen s eyl 63 aring

=33
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¥IT TEHUN ﬁ G1N%

rastey [ 2o5%

SO A00M f=% 1tart =0T 13 00% Snith ESS ambohh enarh

Sumber; Data Survei iolah, 2023
Berdasarkan kelompok usia dopat diketahul bahwe mayoritas

26-35 tahun yaknl sebanyak 39,64 persen atsu 109 orang. Kemudian difiiat
ofeh kelompak usia 36 hingga 45 tahun sebanyak 33,0¢ persen aiau 91 orang.
adalah kslompolk usia 17 hingga 25 tahun yakni sebanyak 2,55 persen atau 7
orang.

®RMYT  eDploms  BETRSSdesiE

o 5. Karakisvisiik Respuridea Berd
Sumber : Datz Survei Dioiah, 2023
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fika dilihat berdasarkan tingkst pendidikan terakhir yang ditamatican,

sebagian besar responden memilikl tinglat pendidilan terakhir 51752 /53

yalm| sebanyak 39,64 persen atau sehanyak 164 orang. Kemudian diilart

responden dengan pendidikan terakhir Diploma sebanyak 39,64 persen atau

sebanyak 102 orang. Sedangkan sebanyak 0.73 persen lainnys memilik; latar
belakans pendidikan 5L TA/ Sederajat

-t

1.4

"

o

K

=

WE[EEEEET Kon=i==n Frogam *=Enor=n FrEsEm

GCambzr 5 4 Ksrshrarisiik Responden Berdassrien jems Pelsvansn vans Diterima
Sumbér | Datz Survei lolah 2023
Berdasarkan jenis pelayanannya. layanan yang paling banyak diterima

oieh respondsn adalah terkait dengan pelaporan program yakni sebanyak 123
responden. Kemudian diikoti oleh pelayanan terkait konsultasi program
dengan jumlak responden sebanyak 118 responden. Sedanglan pelay=nan
kepegawaian memiliki jumlsh respenden yang paling sedilat. yakni sehanyak

34 orang.

Sementara karalteristik penerima layanan internal Dinas Kesehatan

Ezbupaten Lamaonzan iika dillhat berdazotioan satie kepegawaian yans paling

banyak adalah ASN, vakmi sebanyak 8491 persen atau 261 orang. Sediangkan

- o~
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5,09 persen sisanya atau sebanvak 14 crans memiliki status kepegawaian
Nom-ASN.

W ESN. & MNon-ASN

1

g e oy " i
Sumber ; Datz Survei Diolzh 2023

Dinas Kesehatan Eabupaten Lamongan Semester Il Tahun 2023

Nilai Indels Eepuasan Masyarakat terhadap layanan internal Dinas:

Kesehatan Kabupatsn [amongan Semester Il Tahon 2023 beserta analisis

pada masing-masing unsur [ayanan tersali pada tabel berikut

Tabel 5. 1 Indeks Kepuasan Masyarakst terhadap Layanan Internal Dinas Kesehatan
HKabuparen Lamongan Ssmester [ Talun 2023

1 Fercrarstan 3.33 B Ezik
2 | Prosedur 3138 B Baik
3 Walay 33E = Eailk
¢ [TldmBamyr AR g Beile
E '_,"’.“*’“i.%ﬁ'-ﬂﬂm“ | 2 Baik
B | Hompetensi Delzslcan= 331 B B=iike
T | Peribd Peldecans 346 B Eaile
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P Sarsn - :
g |Lreeem FEraRR 332 B Batk
& | Ssyans dan Prasarsha 3.37 =) Btk
Totz! HER Tertinshans 3,38 B B=ik
Nilai KM | sass B Baik
Sumber 1 P=tz Serve: Diclah, 2023

Berdasarkan hasfl anallsis menunjuldian bahwa nilal Indeks Kepuzsan
Masyarakat [IKM) terhadap: layanan internal Dinas Kesekatan Kabupaten

Lamongan Semester [ Talum 7023 sebesar £3.95 dengan mutu pelayanan B

atsu Balk. Hal tersebut juga ditmjuklan oleh sembilan unsur yang memilikd
predileat Baik yakni berkisar antara 3.064 hingga 3:.532. Nilai IKM tersebut
mendapatkan kontribusi paling besar dari unsur Perilaku Pelzk=ana dengan

nilai rata-rats ssbesar 3,46 dan masuk dalam ke dalam kategori Bafk. Hal ini

R ;e el ayanin telah bersikap Fariah dsn sopah sat

memberikan pelayanan. Selain itu petugas juga tidak membeds-hedakan serta
mampu bersikap adil, Sementara. unsur dengan kontribugi paling rendah
adalah unsur waktu dengan nilal 3,28 dan kstegori mutu pelayanan Baik Hal
inl metunjubdcan bahwasanya peninjauan ulang terkait manajemen waktu
pertu dilakuian oleh Dinas Kesebatan Kabupaten Lamongan karena masthads
beberapa pelayanan yang penyelesziannya dirasa belum -sesual dengan
kstentunan,

Adapun karalteristik dari © (sembilan) unsur Indeks Kepuasan
Masyarakat terhadap lapanan internal Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan
Semester [ Tahun 2023 disaiikan pada srafik berikut.

=37
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A. Unsur Persyaratan

e )
== k

tEmatEE et T =
EEIEREE pESEnEn

.i‘

BT P ENrEEAar dME  aSEstPvE

Sumber Data Survei Dioish, 2023

Pada unsur persyaratan pada pelayanan internal Dinas Kesehatan
Kabupsten Lamongan Semester Il Tahun 2023, sebanysk 3527 persen
responden menjawab sangat puas dan £4.73 persen lainnya menjawab puas
gt g Secdivighoen Gl bl Kachidiian pe i
persyaratan pelayanan, 33.02 persen respondsn menjawab sangat puas, 65.45
persen responden meniawab puas, dan sisanya menjawab kurang puas. Hal ind
informaci terssbut disehariusskan melalul sostal media maupun melatui
vang ada mudah untuk dipenuhi,

-38
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B. Unsur Prosedur

E=rmefaian prossur yens disiul
urmll resnchenstoes peteymnam

gy Eal|= reErEE s ‘I-'IEFI'I'IEE
et glorformEat e Sgensy |

s HPE S0R oM 2 B0 IDON

WV U S GpES RS Bdps 9-S3ng3t Puss

E.Emhﬂrﬁ ?I’m Responden Terhadap Unsur Sistemn, Mekamsme dan Prosedur
pada Pelayanan Internal Dinas Kesehatsn Kabupaten Eamongan Semester 1 Tahun
2023

Sumber | Data Survei Diolah, 2023

responden menjawab sangat puas, 62.55 persan menjawab puas, dan sisanya
menjawab kmrang puas akan pertanyaan kemudahan mendapatian informasi
tentang alur stzu prozedur pelaysnan. Sementara 36 persen menjawab sangat
disimpulkan bahwa sudah terdapat informasi mengenai prosedur atau alur
pelayanan yang mudah diskses oleh masyarakat Internal Dinas Resehatan,
untuk dilakukan olsh masyarakat internal Dinas Eesehatan Habupaten

Lamongan.
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C Unsur Waktu
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Internal Dinas Kesehatan Kabupaten Lamnngan Semester 1l Tahun 2023
Sumber | Data Survei Tholah, 2073

Berdasarkan grafik di stss. dapat diketahui bahwa terkait pernyatasn
durasi walktu pelayanan telah sesual dengan yang diinformasikan. sehanyak.
30.18 persen responden menjawab sangat puas dan 68.73 persen responden
responden merssa pelayanan darl Dinas Kesehatan sudah sesual dengan
waktu yang diinformasikan. Alan tetapl perlu adanyz menitoring terkait
durasi waktn pelavanan hal inf dikarensban terdzpat sehagian responden
{1.09 perszen) yang menjawab kurang sstuju pada pertanyaan inl.

Terkait respon yang diberfkan oleh’ petugas Dinas Kesehatan
Ezhupaten lamongan terhadap permchonan layanan masuk sebanysh 28
persen responden menjawab sangat puas, 70.18 persen menjawab puas, dan
1,82 persen menjawab kurang puss Hal inl mesunjukdian bahwa sebagian
besar responden merasa petugas Dinas Kesehatan tefah memberiken respon
yang cepat terhadap sstiap permohonan pelayanan yang masuk Meskipun
demikian, periu adanys evaluasi berkiaitan ‘dengan respon petugas Dinas

10
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D. Unsur Tarif dan Biays

=tug e gelsye==rt tdak ozl E==

SRR I

[Eymman g diEmse:

Tarsedis inlorrasl =g jelee hehes
WiE = DD sEnkEn e fipaes
Baaips)

i Ak EDW B8R EOW 00N

WThsk Pus ROrEg FEg @Puss 9 Sangat Puss

_Enmharﬁ. 9 Persepsi ﬂ:sp&n:!m"l"u'lu:hp Mser 'lhrﬁ’mﬂnyn pa& Pelayznsn
Internal Tinas Wm&mﬂ Tahun Elﬂﬂ

Sumber : Daiz Survei Diolsh, 2023

Pada unsur tarif atau biaya pada pelayanan internal Dinas Kesehatan
Kabupsten lameongan Semester Il Tahun 2023, terbagl memjadi dus
permyatsan yalmi tersedia informasl yang jelas bahwa layanan Dinas
Kesehatan tdak dipungut biaya (gratis) dan petugas pelayanan tidak menarik
bigya atau menerimz imbalan terhadsp suatu layanan yang diterima
Sebanyzk 4291 persen responden menjzwab sangat puas dan sisanys
sebanyak 57.09 perzen menjawab puas atas dus pernyatzan tersebut
Sehingsa dapat disimpulkan bahws pelayanan dari Dinas Keschatan
Kabupaten Lamongan tidak dipungut biaya (gratis) dan petugas tidak menarik
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E Unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
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Sumber 1 Dat= Survei Dijolah. 2023

Berdssarkan grafik di atas dapst diketzhul bahwa terdapat 36.73
persen responden menjawab sangat puss dan 63,27 persen menjawab puas
terhadap pernyataan hasil laysnan yang diberikan memiliki kuslitas yang baik
pelayvanan yang diberflan oleh Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan pada
semester [T tahun 2023 sudah memilild kualitas yang batk dan telzh sesuai

P T TR T ] e

e

PEIUE= i [ et s et

pelEiwna SO =as
i AR
Tee T T T P e
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Gamlsmr 5. 11 Persepsi Responden Terhadap Unsur Kompetensi pada Pelayanan
luternal Dinas Kesehatan Habupaten Lamongan Semester 1l Tabmn 2023
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Sumber | Data Survei Tnolah, 2023

Hasil analisis menunjukkan bahwa sebanyak 31.27 persen respanden
menjawab sangat puasdan sebanyak 63,73 persen responden menjawah puas’
terhadap pernyataan petugss mampu memberikan penjelasan serts arshan
bahwa responden penerima layanan Internal Dinas Kesehatan Habupaten
Lamongan semester [l tahun 2022 merasa penjelasan dan arshan mengena

Mengenai siksp petugas yang sigap atau cepat dalam memberikan
pelayansn. sebanyak 30,91 persen responden menjawab sangat puas dan
69.09 persen lainnya menjawzb puas. Hal ini memmijukikan bahwa responden:
merasa bahwa petugas pemberi layanan dari Dinas Kesehatan Eabupaten
Lamongan telah sigap dan cepat dalam memberikan pelavanan Sementara
pada pernyatasn petugas terampil, cermat dan tsliti dalam memberikan
pelaygnan. sebanyak 30,18 persen responden merass sangat puas, 69,09
persen menjawab puas, dan 0,73 persen respanden yang menjawab kurang
setuju. Sehingga dapat disimpulkian bahwa sebagian besar responden merasa
kinerja petugas Dinas Kesshatan dstam memberikan pelayanan sudah bailc
Akan tetapl. perly adanya perhatian dan peningkatan kinerja pefugas,
dikiarensian mazih 2ads sebaglan respanden yang merasa kurang sstuju pada

pernyatasn inf.
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. Unsur Perilaku Pelaksana
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Sumber | Dizta Surves Dislah, 2023

Pads umsur perilam pelaissna pads pelayaman infernal Dinas
Kesshatan Ezbupaten lamongan Semester [I Tahun 2023, terdapat 45.52
persen responden menjawab sangat pussdan 54,18 persen lainnya mesjawab
puas pada pernyataan mengenai petuzas bersikap adil dan tidak membseda-
responden menjawab sangat puas dan 54.55 persen responden menjawab
puas. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden meras2 puas dengan
perilaku dari pefugas pemberi layanan di Dinas Kesehatan Kabupaten
Lamongan, Hal Ini dapatterlihat dari sikap petugas yang ramah dan sopan saat
memberikan pelayanan serta adil dan tidsk membeda-bedakan.

+4

Survst Kepuasan Masyaraks! Terhadap Layanan Inleimnal
Setmester || Tahun 2083




Chnas Kesashatan
Kabupalen Lamongan

‘H. Unsur Penanganan Pengaduan Saran
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‘Gambar 5. 13 Persepsi Responden Terhadap Unsur Penanganan Pengaduan, Saran
Sumber : Pata Surves iplah, 2023

Berdasarkan grafil di stas. menunjuldean bahwa terdapat 3418 persen
responden yang menjawsb sangat puss dan 63,64 persen responden
menjawab puas dengan keberadaan kotak saran atau bentuk lainnya yang
Hal inl mexunjuklsn bakws schagian biesar responden merass puas dengan
tersedianya media untuk menyampaikan kefuban, masukan -atas saran
Meskipun demikian. perlu adanys monitoring dan svaluasi karena terdapat
218 persen responden yang merasa kurang puss dengan hal tersehist

Disamping itu, petugas sudah menanggapl aduan. saran, dan masulan
dengan cepat. Hal ini dapat terlihat dari 4583 persen responden yanz
menjawab sangat puas 5313 persen responden menjawab puas, dan 1.04
persen responden menjawab kurang puas. Sehingsa dapat disimpulkan balws
sebagian besar responden merasa puss dengan respon dari petugas terhadap

pengaduan, saran, dan masukan yang disampaikan, Akan tetapd, perlu adanya
45
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mnnituthg.-lnarﬂna masik2da responden yang merasa kurang puss terhadap
respon tersshut
1. UnsurSarans dan Pras:
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Gambar 5. 14 Persepsi Responden Terhadap Unsur Sarana dan Prasarana pada
Palayanan Interval Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan Semest=r I Tahun 2023

Sumber : Tiats Sorved Disish, 2023

Pada unsur sarana dan prasarans pada pelayanan: internal Dinas.
Kesshatan Eahupsten lamongan Semester II Tahun 2023; sebanyak 3818
persen responden menjawab sangat puas 60 persen responden menjawsb
puss, dan 1,82 persen responden menjawab kurang puss dengan tersedianya:
formulir untuk pengajuan permohonan: Sementara mengenai kelengkapan
dan hesesusian sarana dan prasaraa ketika pelayanan. sebanyak 38,55
persen responden menjawab sangat puss. dan 6145 persen responden
lainnya menjawab puas. Hal ini menunjukkan bahwa, responden merasa puas.
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Lamongan
kesenjangan (gap) antara kinerja suatu variabel dengan harapan konsumen

terhadap varisbel tersebut. Berikut merupakan analisis GAP yans digunakan

ditetima dan harapan dari pelayanan internal yang diberfian oleh Dinas
Eesehatan Kabupaten | zmongan pada semester [T tahun 2023,
Tabel 5. 2 Analisiz GAP paida Pelayanan Internal Dinas Kesshatan Kabupaten

Lamongan Semester 11 Tahom 2023

% Persyzraan 3,33 4L 033
& | anraa&nz' I 386 351 05
3 | waku 328 344 46
& Tarifdan Biava 343 BES ozs
5 L]

e - -
T | Penizhu Peisk=anz 346 X 15
g ,Lm“ r .Ia:aadnnhm 332 345 R
9 Sarana dan Prasarensg 33 350 | €13
Nilai Indeks 8395 ‘8824 422
e e T o kB | T == <5, T | s o

Hazsil analisis menunjukkan bahwa gap antara nilal indeks kepussan
dan harapan akan pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kesehatan Kabupaten
Lamongan pada semester II tshun 2023 bernilai negatif, artinya kualitss

layanan Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan pada semester [I tahon 2023

masih belum memenuhi seiuruh harspan darl pesgguna favanan [kurang:

memuaskan) meskipun nilai indeks kepussan masyarakst terhadap pelayanan

7
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internal Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan termasub dalam kategori baik,
sehingza periu adanya peningkstan kualitas pelayanan.

Adapun unsur yang memiliki nilal rata-rata kepuasan paling rendah
zdalzh unsur wakin dan difkoti elsh unsur kompetensi pelaksana, serta
penanganan pengaduan, saran dan masukan Sedangkan unsur yang memilik
GAP paling besar adalah unsur kampetensi pelakeana. Hal ini terjadi karenz
nllai rats-rats Kepussan masyarakat terhadsp unsur kompetensi pelaksana
sebesar 3,31 sedanghkan nilzi dari harapan masyarakat sebesar 3,01 zehingga.
tercipta GAP sebesar -0,30.

Rendshnya nilal indsks kepuasan masyarakat terhadap unsur waktu
estimasi waktumya dengan waktunya yang sebarusnya Pada unsur
kompetensi pelalisana, nilal indeks kepuasan yang rendah disebabhian karenz
adanya petugas yvang kurang efisien dalam memberikan pelayanan, Hal ind
terlihat dari permintaan daka atau persyaratan yang sama dan berulang saat
akan melakukan permohonan pelayanan. Sedanghan pada unsur penanganan
adanya responden yang tidak mengetahui keberadaan media penyampaian
pengaduan, saran; dan masukan baik vang berupa kotak saran maupun nomar
pengaduan, Selain itu, beberapa saran atau masukan direspon atau dijawab
dengan cepat oleh petugas, tetapl terkadang tidsk langmumg ditindak lanjuti.

Selanjutnys unmtuk mengstahui prioritar pelayanan Dinss Kesehatan
Kabupaten Lamongan yang pertu diperhatikan stau disoroti untuk perbaikan
letih lonjut digunakan diagram kartesins. Pada diagram kartesiug digunakan ®
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untuk memetakkan nilai rata-rats kepuasan dan harapan darl 9 (sembilan)

Kabupatan Lamongan

Chnas Kesahatan

rata-rata pada unsur kepussan dan garis Y menunjukikan nilai rata-rata pda

ungur karapan, Sehingga tidak menutup kemunghinan, suatu unsur memilikd

tetapi menjadi unsur yang perlu dipertahankan. Hal ini terjadi karena unsur
tersebut memiliki nilai indeks kepuasan yang lebib tinggi dari rate-rata.
Lamongan semester [T tahun 2023, seperti pada gambar berikut

70
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(Gambar 5,15 Hagram Hartesiog
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Berdasarkan analisis dizgram kartesius di atas, diketahui bahwa unsur

menunjukan bahwa unsur tersebut dlanggap sangat penting dan memiliki
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kinerja vang kurang memuaskan sehingga perlu ditingkatkan kinerja atao

pelayanan pads unsur tersebut.

Kemudian unsur-unsur yang terietak pada Kusdran 11 yaitu unsur
tarif/biaya (U4) dan perilaku pelaksana (U7). Hal ini menunjukan bahwa
unsur tersebut diansgap penting dan memiliki kinerja yang baik/tinggi
sehingga periu dipertzhanicsn kinerja atau palayanan pads unsur tersetut
Pada unsur tarif/bisya (U4) menjadl unsur yans perly diperfahankan
kinerjanya meskipun masih memiliki nilai GAP yang cukup tinggi. Hal ini
harspan terhadap unsur inf masih cukup besar. Sehingea unsur tariffbiaya
[U4]) menjadi unsur yang perlu dipsrtahankan,

Selanjutnya unsur-unsur yang terletak pada kaadren 11 yaitu unsur
persyarstan {U1), wakiu (U3), dan penanganan pengaduan, masukan dan
saran (U8). Kstizga unsur Ini memilild kinerfa dan harapan di bawah rats-rata
sehingga dianggap kurang panting cleh pengguna pelayanan Alan tetapl
unsur pada kuadran ini tetap harus diperhatifan karena dikhawatirkan skan
sk pada kuadran | betiks dilzkesansbean surve pada periods selanjutnya

Sedangkan unsur-unsur vang terletik pada kuadran IV yaitu unsur
prosedur (U2), produk spesifikasi jenis pelayanan (5] dan sarana dan
prasarana (U9]). ini menunjukkan bahwa ketiga unsur tersebut kualitasnya
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5.4. Perbandingan Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap Lavanan
Internal Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan pada Semester |
dan Semester Il Tahun 2023
Bsrikut merupakan perbandingan Indeks Kepuazan Masyarakat
terhadap layanan internal Dinas Kesehston Esbupaten Lamengan pada

semester | dan semaster I tahun 2023,

Tahei Eﬁmmﬂmlnlndﬂiiﬁnmn Wmmm

Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap lsvanan internal Dinas
Kesehatan Kabupaten Lamongan selama tahun 2023 tercatat mengalami
kenaikan sebesar 0,10. Dimana pada tahun 2023 semester 1, nilai Indeks.
335 yang termasuk dalam kategor] mutu pelayanan “Baik”. Kemudian pada
tahun 2023 semester [ nilal Indeks Kepuasan Masyarskst mengalami
peningkatan menjadi 83,95 dengan nilai rata-rata sebesar 336 yang termasuk
dalam kategori mutn pelayanan “Baik”. ®
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Dari 9 (sembilan) unsur pelayanan yang dinilai, diperoleh hasil babwa
sebanyak 7 (tujub) unsur pelayanan mengalami kenaikan nilai rata-rata dari
semester sebelumnya, sedangkan 2 (dus) lainnya mengalami penurunan, Dua
unsur yang mengalami penurunan adalah unsur Kompetensi Pelaksana (U6)
serta Penanganan Pengaduan. Saran, dan Masukan {U8). Sementars itu, unsur
Perilaku Pelaksana (U7) tetap menjadi unsur yang memiliki nilsi indels paling
tingzi, yakni 3,45 pada semester | dan 3,46 pada semester 11
tetap harus melakuken svaluasi dan peningkatan agar pelayanan yang
diverikan memliki kualitas yang balk dan  beérmanfaat bagl
masyarakat/penerima layanan.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

6.1 Kesimpulan
terhadap pelayanan internal Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan semester
II tahun 2023 adalah sebagai berikut.
L. Mayuritas responden yang mendapaticsn pelsyanan internal Dinas
Keschatan KEsbupaten Lsmongan semester [l tahun 2023 adalah
berjenis kelamin perempuan, sebagian besar berusia 26 hingga 35
tahun, pendidikan terakhir yang ditamatkan adalah 51/52/53, dan
Kesehatan Kabupaten Lamongan semester [l tahun 2023 sebesar §3.95
masul dalam kategori penilaian Baik atau B dengan unsur yang paling
3. Dalam perhitungan analisi GAP terhadap pelayanan internal Dinas
Eesehatan Kabupaten Lamonzan semester [T tahun 2022 kali ini semusz
unsur memperoleh penilaian ysng balic dengan unsur yang menjadi
6.2 Rekomendasi

Rekomendasi yang dapat diberikan dari hasi| analisis Survei Kepuazan
Mazyarakat terhadop pelayanan internal Dinse Kesshatan Kabupaten
Lamongan Semestar [ talun 2023 adalsh sebasal barikut
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1. Dinas Kesehatan Kabupaten Lamongan perlu melaluban kegiatan
dengan 6 bular sekali atau selamang-knrangnys 1 tahun selali) secars
berkslanjutan untuk mengetahul kualitas palayanan Dinaz Keschatan
Kabupaten Lamongan secara berkala, juga sebagai bahan evaluas
pelayanan public

Dinas kesehatan Kabupaten Lamongsn perlu melskukan monitoring:

bl

dan evaluasi SCF pada pelayanan kepegawalan, kansuitasi program,
dengan standar waktu yang telah ditetaplan.

3. Dinas Kesehatan perlu meningkatkan fungsi monitaring dan evaluasi
kinerjapetugas pelayanan secara berkala minimal setiap triwulan guns

4. Dinas’ Kesshatan perlu menyusun datshase dari pengguna layanan
kemball tidale periu mensumpulksn persysratan yane telsh
diknmpultian sehelummya.

5. DinasKesehatan Kabupaten Lamongan periu mengoptimallan kembali
media pengaduan, saran. dan masukan, Hal inl dikarenakan beberapa
penerima layanan masik befum mengetahoi adanya media tersebut

6. Dinas Kesehatan Habupaten Lamongan perlu mengupayakan antuk
segera menindaklanjuti pengaduan; saran atau masukan yang masuk
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karena-ada beberapa pengaduan atay saran yang tidak langsung
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