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LAPORAN HASIL SURVEI dan PENGADUAN MASYARAKAT 

UPTD PUSKESMAS BARU TENGAH 

TAHUN 2023 
 

A. PENDAHULUAN 
 

Puskesmas adalah unit pelaksana teknis dinas kesehatan kota yang 

bertanggung jawab menyelenggarakan pembangunan kesehatan di suatu wilayah 

kerjanya. Puskesmas berperan menyelenggarakan upaya kesehatan untuk 

meningkatkan kesadaran, kemauan dan kemampuan hidup sehat bagi setiap penduduk 

agar memperoleh derajat kesehatan yang optimal. 

Puskesmas mempunyai tugas utama melaksanakan kebijakan kesehatan 

untuk mencapai tujuan pembangunan kesehatan di wilayah kerjanya dalam rangka 

mendukung terwujudnya kecamatan sehat. Keberhasilan dari pembangunan kesehatan 

harus di dukung oleh semua sektor, baik masyarakat, tenaga kesehatan, maupun 

sektor-sektor lain yang ada diwilayah kerjanya. Identifikasi kebutuhan dan harapan 

masyarakat melalui surevy serta penanganan pengaduan masyarakat adalah proses 

mengumpulkan, menilai, dan menentukan kebutuhan yang diinginkan oleh masyarakat 

atau sasaran dalam upaya pembangunan berwawasan kesehatan diwilayah kerja 

Puskesmas. 

 

B. LATAR BELAKANG 
Pengembangan pelayanan kesehatan masyarakat di Indonesia telah berhasil 

meningkatkan pelayanan kesehatan secara merata. Kemajuan ilmu pengetahuan dan 

tehnologi informasi serta peningkatan taraf hidup yang lebih baik telah mengakibatkan 

masyarakat semakin menuntut untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang 

berkualitas. 

Salah satu pelayanan kesehatan tingkat pertama adalah Puskesmas. Puskesmas 

juga merupakan salah satu unit pelayanan publik. Melalui 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 kepada seluruh institusi pemerintahan, termasuk Puskesmas untuk 

melakukan Survei Kepuasan Masyarakat sebagai tolak ukur keberhasilan 

penyelanggaraan pelayanan. Kedua produk hukum tersebut menegaskan bahwa 

kepuasan masyarakat merupakan ukuran untuk menilai kualitas layanan publik. 
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Kualitas pelayanan yang belum sesuai dengan harapan menyebabkan masih 

adanya keluhan masyarakat terhadap pelayanan publik khususnya pelayanan yang 

diberikan oleh puskesmas. Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan 

masyarakat yang disampaikan melalui media massa maupun kotak saran yang 

disediakan oleh puskesmas. Mengingat fungsi utama puskesmas adalah melayani 

kesehatan masyarakat maka puskesmas perlu terus berupaya meningkatkan kualitas 

pelayanannya di bidang kesehatan. 

Dari data yang didapatkan berdasarkan survei IKM yang dilakukan pihak ke III 

penyelenggaraan pelayanan puskesmas Baru Tengah pada tahun 2023 adalah 86,24      

dengan mutu pelayanan B atau unit kinerja BAIK. Hal tersebut lebih tinggi dari tabel 

sebelumnya pada tahun 2022 adalah 85,61. Namun, demi terselenggaranya pelayanan 

publik yang berkualitas perlu beberapa penataan dari segi organisasi/ kelembagaan, 

manajemen mutu layanan publik, penerapan standar pelayanan minimal, penerapan 

standar prosedur pelayanan serta manajemen penataan pengaduan masyarakat. 

Beberapa keluhan pelayanan terkait waktu tunggu mendapat pelayanan serta 

kelengkapan sarana dan prasarana menjadi pertimbangan kami untuk memperbaiki 

komitmen pelayanan serta memperbaiki perencanaan untuk mendukung sarana dan 

prasarana penunjang pelayanan puskesmas. 

Hal tersebut memerlukan perhatian serius dalam memperbaiki pengelolaan 

pengaduan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik sehingga melalui 

laporan survei dan pengaduan masyarakat ini bisa menjadi bahan perimbangan dari 

pihak manajemen untuk mengidentifikasi, menganalisis hambatan atau kendala serta 

faktor-faktor kurang optimalnya pelayanan publik kepada masyarakat. 

 

C. TUJUAN 
 

1. Tujuan Umum 

Memfasilitasi peran serta masyarakat dalam pembangunan kesehatan diwilayah 

kerja Puskesmas. 

2. Tujuan Khusus 

a. Untuk mengidentifikasi permasalahan-permasalah bersumber dari pengaduan 

masyarakat 

b. Untuk mempermudah dalam menyusun perencaanaan yang akan dilaksanakan. 

c. Meningkatkan mutu pelayanan di Puskesmas. 
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D. RUANG LINGKUP PENGELOLAAN HASIL SURVEI dan PENGADUAN 

MASYARAKAT 

1. Melakukan pengelolaan terhadap hasil survei dan pengaduan masyarakat. 

2. Melakukan identifikasi serta analisis hambatan dan masalah dalam proses 

pelayanan di Puskesmas. 

3. Melakukan perencanaan tindak lanjut hasil survei dan pengaduan masyarakat 

 

 
E. TAHAPAN KEGIATAN PENGELOLAAN HASIL SURVEI dan PENGELOLAAN 

PENGADUAN MASYRAKAT 

1. Penyusunan rencana program pengelolaan hasil survei dan pola pengaduan 

masyarakat. 

2. Perhitungan hasil survei untuk survei kepuasan pasien setiap minggu ketiga 

3. Pelaporan hasil survei kuesioner puskesmas 

4. Pelaporan hasil kotak saran dan dilaporkan setiap minilokalkarya puskesmas 

5. Pelaporan hasil survei IKM oleh pihak ketiga 

6. Pelaporan hasil umpan balik program puskesmas 

7. Analisis hasil survei dan pengelolaan pengaduan masyarakat 

8. Tindak lanjut hasil survei dan pengaduan masyarakat 

9. Monitoring pelaksanaan tindak lanjut hasil survei dan pengaduan masyarakat 

10. Menyusun laporan hasil survei dan pengaduan masyarakat. 

 

 
F. RENCANA PROGRAM PENGELOLAAN HASIL SURVEI dan PENGELOLAAN 

PENGADUAN MASYRAKAT 
1. Metode yang digunakan 

a. Metode Polling 

b. Metode Kuesioner 

c. Surat Pengaduan Masyarakat 

2. Perhitungan hasil survei dilakukan sesuai dengan jangka waktu yang telah 

ditentukan didalam standar pelayanan prosedur 

3. Pelaporan hasil  kotak saran dan dilaporkan setiap minilokalkarya puskesmas 

beserta tindak lanjut dan dievaluasi pada saat Rapat Tinjauan Manajemen 
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G. PENCATATAN, PELAPORAN, DAN EVALUASI KEGIATAN 
 

Tim pengelola hasil survei dan pengaduan harus mencatat/ 

mendokumentasikan keseluruhan proses kegiatan pengelolaan survei dan pengaduan, 

dan melaporkan hasil temuan, analisis dan rencana tindak lanjut yang disepakati 

bersama dengan Tim Pengelolaan Pengaduan. Ketua Tim Pengelolaan Pengaduan 

melaporkan hasil kepada Pimpinan Puskesmas dan Ketua Tim Mutu dan kemudian 

dilanjutkan dalam pembahasan Rapat Tinjauan Manajemen. 

 

Keseluruhan kegiatan pengelolaan pengaduan harus dievaluasi sebagai dasar 

untuk melakukan perbaikan dalam melaksanakan audit. Demikian laporan audit ini 

dibuat sebagai bukti hasil pengelolaan pengaduan dari tim pengelola pengaduan UPTD 

Puskesmas Baru Tengah. 

 

H. HASIL SURVEI dan HASIL PENGADUAN MASYARAKAT 
 

• Metode Polling 

Survey Kepuasan Pasien Semester I 2023 

Puas Tidak Puas Disurvey 

2% 

52% 

98% 
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Analisa : 

Hasil survei kepuasan pasien yang dilakukan secara rutin pada minggu ke-3 setiap bulan 

pada tahun 2023 adalah 97,5% puas dengan pelayanan yang telah diberikan di Puskesmas. 

Pada SEM I 2023, tingkat kepuasan adalah 98% dengan jumlah pasien yang disurvei 

adalah 52% dari jumlah kunjungan. Pada SEM II 2023, tingkat kepuasan menjadi 97% 

dengan jumlah pasien yang disurvey meningkat, yaitu 54%. 

Survey Kepuasan Pasien Sem II Tahun 2023 

3% 

Puas Tidak Puas Disurvey 

55% 

97% 

Survey Kepuasan Pasien Tahun 2023 

2.5% 

Puas Tidak Puas Disurvey 

53% 

      97,5% 
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Kendala : 

• Human error (petugas lupa) 

• Pasien yang tidak terlalu paham sehingga tidak memasukkan survei 

 

Rencana tindak lanjut: 

• Melakukan peningkatan kinerja untuk penanggung jawab survei kepuasan agar lebih 

aktif mengingatkan dan petugas layanan harus lebih aktif dan patuh mengikuti aturan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

• Letak dan model kertas survei dibuat lebih menarik supaya gampang dilihat dan 

dijangkau agar tidak lupa memberikan kertas survei ke pasien. 

• Menambah jumlah kertas survei 

• Memakai survei dengan sistem online 

 

• Metode Kuesioner 

Kuesioner Oleh Tim Pengelola Pengaduan Puskesmas Baru Tengah Tentang 
Pelayanan UPTD.Puskesmas Baru Tengah 

 

1. Bagaimana pendapat responden tentang kesesuaian persyaratan  
     pelayanan dengan jenis pelayanannya ? 

 
 
 
 
 
  
 

Sesuai 
83% 

Sangat Sesuai 
17% 
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2. Bagaimana pemahaman responden tentang 
kemudahan prosedur pelayanan di 
Puskesmas Baru Tengah? 

3. Bagaimana pendapat responden tentang kecepatan 
waktu dalam memberikan pelayanan? 

Cepat 
56% 

Kurang Cepat 
44% 

Sangat Mudah 
85% 

Mudah 
15% 
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4. Bagaimana pendapat responden tentang kewajaran biaya/tarif 
dalam pelayanan ? 

 

5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian produk 

pelayanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan 

dengan hasil yang diberikan? 

Gratis 
88% 

Murah 
12% 

Sangat Sesuai 
10% 

Sesuai 
90% 
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6. Bagaimana pendapat responden tentang 

kompetensi/kemampuan petugas dalam pelayanan? 

7. Bagaimana pendapat saudara tentang keramahan 
dan kesopanan petugas? 

 

Sangat Sesuai 
25% 

Sesuai 
75% 

Sangat Ramah & Sopan 
15% 

Ramah dan Sopan 
85% 
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8. Bagaimana pendapat anda tentang kebersihan dan 
kenyamanan dilingkungan Puskesmas Baru Tengah? 

9. Bagaimana pendapat anda tentang kejelasan 
petugas dalam memberi informasi Kesehatan? 

Sangat Bersih 
32% 

Bersih 
68% 

Sangat Baik 
39.9% 

Baik 
60.2% 
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Analisis 

Hasil kuesioner menunjukkan pasien sudah cukup memahami persyaratan 

pendaftaran karena telah tercantum di standar pelayanan, dan Untuk ketanggapan 

petugas serta ketepatan datang dokter dinilai cukup bagus. Dari tabel di atas juga 

terlihat bahwa unit layanan yang paling lambat adalah loket dan paling berkesan 

adalah poli gigi 

 
 
 

10. Bagaimana pendapat anda tentang 
ketersediaan poster, selembaran dan media 

promosi Kesehatan? 

Cukup 
65% 

Sangat Cukup 
35% 
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Kuesioner Oleh Tim Pengelola Pengaduan Puskesmas Baru Tengah Tentang Jenis 
Pelayanan serta Hak dan Kewajiban Paisen  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

94%

6%

1. Apakah anda tahu jenis pelayanan yang 
diberikan Puskesmas Baru Tengah 

Ya Tidak

85%

15%

2. Apakah anda tahu hak dan 
kewajiban sebagai pasien di Puskesmas Baru 

Tengah 

Ya Tidak

100%

0%

3.Menurut anda apakah petugas memberikan 
hak anda sebagai pasien saat mendapatkan 

pelayanan di Puskesmas Baru Tengah

Ya Tidak
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Analisis 

Hasil kuesioner menunjukkan pasien sebgaian besar pasien mengetahui jenis-

jenis pelayanan yang diberikan oleh puskesmas baru tengah hal ini ditunjukkan 

dengan hasil survey sebesar  94% dan hanya 6% responden yang tidak 

mengetahui , selain itu 85% responden mengetahui hak dan kewajibannya sebagai 

pasien dan 15% tidak mengetahui dan 100% responden telah merasa bahwa telah 

diberikan hak nya oleh Petugas pemberi layanan di Puskesmas. 

 
Kendala: 

- Pengisian oleh konsumen seringkali asal-asalan 

- Tidak semua pasien mampu untuk mengisi (Tidak bisa untuk kelompok buta 

huruf) 

- Pertanyaan tidak terjawab semua 

 
 

Rencana tindak lanjut: 

- Ada pegawai yang mengontrol hasil survei 

- Survei dilakukan menggunakan form digital dan dilakukan pendampingan dalam 

mengisi 

- Dari Hasil Survei diatas dapat ditindak lanjuti perlunya komitmen untuk seluruh 

pegawai untuk dapat memberikan performance terbaik tenaga kesehatan yang 

memberikan pelayanan dengan memberi informasi kesehatan yang mudah 

dimengerti kepada pasien mulai dari anamnesa, pemeriksaan fisik serta 

tindakan yang diberikan sehingga pasien dapat mengerti terkait penyakit yang 

sedang diderita sehingga dapat segera pulih dan beraktifitas kembali serta 

selalu dapat mengupgrade Ilmu profesi masing-masing. 
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Kuesioner Oleh Pihak ke 3 Puskesmas (dari Bagian Organisasi Tatalaksana ) 

 
IKM PUSKESMAS BARU TENGAH 2023 

 

No. Unsur pelayanan Nilai 

1. Kejelasan persyaratan untuk mendapat pelayanan 3,38 

2. Kemudahan prosedur/mekanisme/sistem pelayanan 3,28 

3. Kesesuaian/ketepatan waktu pelayanan dengan standar pelayanan 3,46 

4. 
Komitmen petugas pelayanan terhadap aturan antipungli dan 

antigratifikasi 
3,40 

5. 
Kesesuaian antara produk layanan pada standar pelayanan dengan 

hasil yang diterima pemohon 
3,44 

6. Kompetensi petugas pelayanan 3,37 

7. Etika dan perilaku petugas pelayanan 3,40 

8. 
Respon petugas pelayanan terhadap pengaduan yang disampaikan 

pengguna layanan 
3,46 

9. 
Kondisi sarana prasarana penunjang penyelenggaraan pelayanan 

(ruang tunggu, toilet, dan parkir) yang disediakan 
3,49 

10. Sistem antrian yang disediakan 3,49 

11. Ketepatan waktu kedatangan dokter 3,45 

12. Pelayanan obat/apotik 3,52 

 

Nilai IKM : 86,24 
Mutu Pelayanan : B (Baik) 

 
 

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 12 (dua belas) unsur yang diukur kemudahan 

prosedur/mekanisme/sistem pelayanan mendapat nilai rata-rata terendah yaitu 3,28 

sedangkan pelayanan obat/apotik mendapat nilai rata-rata tertinggi yaitu 3,52. 

Adapun indeks kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan layanan Puskesmas Baru 

Tengah pada tahun 2023 sebesar 86,24 dengan mutu pelayanan Baik (B). Bila dibandingkan 
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dengan indeks kepuasan masyarakat tahun 2022 yang mencapai 85,61 dengan mutu 

pelayanan Baik, maka untuk tahun 2023 indeks kepuasan masyarakat mengalami kenaikan 

sebesar 0,63 poin. 

 

Sebagai tindak lanjut hasil survei kepuasan masyarakat terhadap layanan Puskesmas Baru 

Tengah serta untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat, Puskesmas Baru 

Tengah perlu melakukan evaluasi dan monitoring terhadap petugas pelayanan mengenai 

pemberian prosedur/mekanisme/sistem pelayanan kepada masyarakat agar informasi 

prosedur tersebut diterima dengan jelas dan tidak membingungkan masyarakat. Diperlukan 

juga pengembangan kompetensi seperti bimbingan teknis untuk petugas pelayanan sebagai 

upaya dalam meningkatkan kualitas aparatur Puskesmas Baru Tengah. 

 
 

Rencana Tindak Lanjut 

Puskesmas akan memberikan perbaikan antara lain memasukan Ketepatan waktu Dokter 

sebagai salah satu inikator Mutu Layanan Puskesmas dan mengembangkan inovasi layanan 

untuk menciptakan pelayanan cepat, tepat, dan sederhana/mudah, menyusun dan 

mempublikasikan standar pelayanan sebagai pedoman pelayanan dan janji kepada 

masyarakat, melakukan pembinaan dan pengawasan terhadap seluruh staf Puskesmas Baru 

Tengah agar patuh terhadap standar pelayanan, etika pelayanan dan budaya pelayanan 

prima, membuat tata kelola pengaduan layanan yang mudah dijangkau oleh masyarakat, 

respon dengan cepat, tepat terhadap pengaduan yang masuk serta membuat dokumentasi 

pengaduan. 
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C. Surat Pengaduan Masyarakat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D. Umpan Balik Kegiatan 
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100%

0%

Apakah kegiatan yang 
dilaksanakan sesuai jadwal

Bermanfaat Tidak Bermanfaat

 

 

 

 

Analisis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil form Umpan Balik Kegiatan untuk ketepatan waktu pelaksanaan kegiatan diluar 

Gedung (Kegiatan UKM) menunjukkan masyarakat merasa tepat waktu hal ini dapat dilihat dari 

hasil presentase sebesar 100 % merasa tepat waktu, dan tidak ada masyarakat yang merasa 

ketidaksesuaian jadwal kegiatan hal ini lebih baik dari pencapaian di Tahun 2022 dikarenan 

jadwal petugas yang diatur dengan baik sehingga semua kegiatan dapat berjalan tepat waktu. 

Untuk pelaksanaan proses kegiatan 100% berjalan dengan baik. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

100%

Pelaksanaan Kegiatan

Baik Tidak Baik

100%

0%

Apakah kegiatan yang 
dilaksanakan bermanfaat

Bermanfaat Tidak Bermanfaat

Ya Tidak 
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Berdasarkan hasil form Umpan Balik untuk manfaat kegiatan diluar Gedung (Kegiatan 

UKM) merasa kegiatan sangat bermanfaat dalam masyarakat hal ini dapat dilihat dari data diatas 

sebanyak 100% masyarakat merasa kegiatan yang dilaksanakan bermanfaat. 

Saran dan masukan , antara lain : 

1. Kegiatan dilaksanakan rutin setiap bulan 

2. Pada saat kegiatan diberikan konsumsi 

3. Durasi pelaksanaan kegiatan ditambah 

4. Kegiatan dilaksanakan lebih interaktif 

5. Pemeriksaan kesehatan dan obat yang disediakan agar lebih lengkap lagi 

Kegiatan lain yang diharapkan : 

1. Senam Lansia 

2. Penyuluhan narkoba dan kenakalan remaja 

3. Penyuluhan tentang edukasi organ reproduksi 

4. Kegiatan bersih-bersih lingkungan Bersama warga 

5. Pemeriksaan mental health 

6. Pembahasan ilmu parenting 

 
 
 
 

 
Mengetahui , Balikpapan, 15 Januari 2024 

Kepala UPTD Puskesmas Baru Tengah, 
 
 
 
 
 
 
 

Drg. Rulida Osma Marisya  

Ketua Tim Pengelolaan Pengaduan, 
 
 
 
 
 
 
 

Suksesy Putri Pirade, SKM 

 
 
 
 
 
 
 
 
 


