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HASIL LAPORAN INDEKS KEPUASAN PELANGGAN
DI RSUP FATMAWATI

PERBANDINGAN HASIL INDEKS KEPUASAN PELANGGAN PER SATUAN KERJA RSUP FATMAWATI
TAHUN 2010 S/D TAHUN 2020

s § § § 3 8 8 5§ § § § @B
IRNA. TERATAI : - 7885 77,25 841 888 824 828 824 80
IRNA. GPS 664 744 7287 7755 77,35 7795 84 838 834 88 79,7 80
IGD 734 731 71,35 735 7345 775 762 776 765 778 17 80
oL oRYA 74 734 7765 7375 757 87 0 - - 806 841 80
IRJ 722 742 7125 7295 712 7535 777 813 8Ll 784 775 80
eI 71,7 769 7435 743 7805 7695 824 822 - - - 80
BOUGENVILLE : ' ' : ' ' : :
INST.RADIOLOGI 72,4 732 7215 7395 76,7 804 80,4 826 805 817 772 80
INST. ANGGREK 71 762 7575 765 80,95 806 - 8l 787 782 8.6 80
o REHAS 70 721 7235 745 784 788 776 789 766 759 754 80
INST.PATOLOGI 728 71,6 733 7245 7305 793 799 807 784 788 819 80
INST.FARMASI : 71,7 739 7315 6955 7885 793 831 75 792 798 80
uTD i 748 7555 81,5 7695 829 799 81,6 81,2 791 802 80
IBS i 748 715 7645 7485 765 763 - . - 80
IRI 733 786 7155 74 726 803 394 802 - - - 80
IFPJ i 76,9 7735 7695 77,65 8375 789 80,5 789 755 76,6 80
uP3 : - : i 80,2 806 - . - 80

IRMPDI

- - - - - 76,4 78,3 - | - 80

GRAFIK HASIL CAPAIAN IKM TAHUN 2010 S/D TAHUN 2020
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Sejak tahun 2010 sampai dengan tahun 2020 RSUP Fatmawati melakukan kegiatan
survey secara rutin dengan mempergunakan pedoman dari PERMENPAN No. 16 2014



( 9 unsur penialan ) dan mulai tahun 2018 menggunakan PERMENPAN No. 16 Tahun
2014 ( 9 Unsur penilaian ).

Hasil Survey berdasarkan tahun penilaian sejak tahun 2010 sampai dengan tahun 2020
dengan hasil sangat fluktuatif, tingkat kepuasan pelanggan tertinggi adalah pada tahun
2017 dan yang terendah adalah pada tahun 2010 yang merupakan tahun pertama
RSUP Fatmawati melakukan kegiatan survei kepuasan pelanggan, tahun demi tahun
hasil survey yang dilakukan mengalami peningkatan seiring dengan tuntutan pelanggan
yang semakin banyak sehingga RSUP Fatmawati terus berbenah diri dengan
melakukan upaya upaya perbaikan sehingga tujuan agar pelanggan merasa puas
dengan pelayanan yang ada.

Pada tahun 2018 RSUP Fatmawati menggunakan metode baru PERMENPAN No. 16
Tahun 2014 dengan 9 unsur penilaian.

Hasil yang didapat masih banyaknya satuan kerja yang masih belum mendapatkan nilai
yang memuaskan sesuai dengan target yang telah ditetapkan.

GRAFIK HASIL IKM TAHUN 2020

86

84

82

80

78

CAPAIAN

76

74

72
70

~ S = ™ > N s ~ N Q M S
3 (©) ©) S Q
& SIS & o & Q:\!‘\} D R
& Q\\B & N O ¥ N
N Q s ke
<

GRAFIK CAPAIAN IKM BERDASARKAN UNSUR PELAYANAN
TAHUN 2020
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Grafik hasil survey berdasarkan unsur penilaian IKM pada tahun 2020 di RSUP
Fatmawati dengan nilai tertinggi adalah Kemahiran petugas pelaksana pelayanan dan
nilai terendah pada unsur tersebut yaitu maklumat (janji) pelayanan, hasil tersebut perlu
mendapat perhatian serius dari RSUP Fatmawati untuk meningkatkan upaya dan usaha
agar target yang telah ditetapkan dapat tercapai.



Tabel Nilai Persepsi Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja
Unit pelayanan sesuai dengan ketentuan IKM Menpan.

Berdasarkan tabel diatas, hasil survey kepuasan pelanggan yang didapat oleh RSUP
Fatmawati pada tahun 2020 berada di kategori baik dengan capaian nilai 79.5.

Tabel diatas yang diarsir warna hijau menunjukan bahwa nilai hasil survei kepuasan
pelanggan pada tahun 2020 berada pada kategori “BAIK” jika dilihat dari Kinerja Unit
Pelayanan atau predikat “B” jika dilihat dari Mutu Pelayanan.

Nilai Nilai Interval IKM Nilai Interval Konversi IKM Mutu Kinerja Unit
Persepsi Pelayanan Pelayanan.
1 1 sid 1,75 25 s/d 43,75 D Tidak Baik

2 1,76 s/d 2,50 43,76 s/d 62,50 C Kurang Baik
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4 3,26 s/d 4 81,26 s/d 100 A Sangat Baik




