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1. Pengertian Pengukuran Kepuasan Pasien adalah kegiatan untuk menilai
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan Puskesmas dengan
menggunakan kuesioner

2. Tujuan Sebagai pedoman dalam penerapan langkah-langkah mengukur
kepuasan pelanggan

3. Kebijakan SK Kepala UPTD Puskesmas Tawangharjo Nomor 9 Tahun 2023
tentang Pengelolaan Umpan Balik dari Pengguna Layanan

4. Referensi Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 44 tahun
2016 tentang Pedoman Manajemen Puskesmas

5. Prosedur 1. Persiapan Alat dan Bahan:

a.
b.

2. Petugas yang melaksanakan:

a.
b.

ATK

Form Survey Kepuasan

3. Staf puskesmas yang ditugaskan

4. Langkah-langkah:

Petugas survei menyapa pasien dengan ramah
Petugas survei menjelaskan maksud dan tujuan pengisian
kuesioner

Petugas survei memberikan kuesioner kepada pasien

d. Petugas survei menjelaskan cara pengisian kuesioner

dengan bahasa yang mudah dipahami.

. Petugas survei menanyakan kepada pasien apakah sudah

jelas dengan penjelasan yang sudah diberikan apakah ada
pertanyaan.
Petugas survey menjelaskan kembali kepada pasien bila

ada pertanyaan




g. Petugas survey mempersilahkan pasien untuk mengisi
kuisioner sesuai dengan keadaan yang dialami oleh pasien
dan jika sudah selesai pasien dipersilahkan untuk
mengembalikan kepada petugas

h. Petugas survei menerima kuesioner yang telah diisi oleh
pasien

i. Petugas survei mengecek apakah sudah terisi semua atau
belum

j- Bila kuesioner ada yang belum terisi, petugas survei
menanyakan kepada pasien apakah ada kesulitan. Jika
ada, petugas survei membantu pasien untuk mengisikan
kuisioner

k. Petugas survei mengucapkan terima kasih kepada pasien
atas kerjasamanya

I. Petugas survei memasukkan hasil survei ke dalam format
kajian kepuasan pasien

m. Petugas survei mengelola hasil survei kepuasan pasien

n. Petugas survei mengevaluasi hasil survei kepuasan pasien

6. Diagram Alir/
Pelugas menyapa Patugas menjetagkan makaud Petuges mambsarian kuesionear
Bagan Alir pnlangrg:a:mgan dan tujuan pengisian keasiones kepada pasien
Pealugas menanyakan kepada Pebugas manjelaskan cara pengisian
Patugas manjalaskan kembali kepada | | pasien apakah sudah jelas dengan kussioner dengan bahasa yang
pasien bila ada partanyaan penjelasan yang sudah dibarikan
apakeh ada perlanyasn mudah dpanemi
Falugas menedma kuasionar yang
Pasien mengisi kuesianer e tsiah diisi oleh pasien

Falugas

mengacek
Jika balurmn terisi, priugas
menanyaskan adakah kesulitan

|
! I

apakah sudah

tansl samisa

atau belurn

Felugas membantu mangisi | _ Pedugas mengucapkan arimakanin
kuasianar Fusslonar sudah dial kepada pasien
.,-'-"__'___ __\_"--\.\_
Palugas mengavaluasi hasil sureai Paliigas mangelsa has) aumei Pabugss mamasiskeEn hasl s
ke pUasEn pasien kEpuasan pasan bodalam I'D'rnu:::;i:::':an HapuAEpn
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7. Hal-hal yang |1. Sasaran
perlu 2. Kelengkapan alat tulis
diperhatikan | 3. Pasien buta huruf
4. Pasien tunagrahita
5. Pasien tunarungu
8. Unit Terkait 1. Pendaftaran

2. BP Umum dan Gigi
. Ruang Obat

. Ruang bersalin

9. Dokumen

terkait

3

4

1. Buku Kegiatan
2. Notulen

3

. Form survei kepuasan pelanggan

10. Rekaman
Historis

Perubahan

NO | Halaman Yang

dirubah

Isi perubahan

Tanggal mulai

diberlakukan
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1. Apakah petugas melakukan:

a. Petugas survei menyapa pasien dengan ramah

b. Petugas survei menjelaskan maksud dan tujuan
pengisian kuesioner

c. Petugas survei memberikan kuesioner kepada
pasien

d. Petugas survei menjelaskan cara pengisian
kuesioner dengan bahasa yang mudah dipahami.

e. Petugas survei menanyakan kepada pasien
apakah sudah jelas dengan penjelasan yang
sudah diberikan apakah ada pertanyaan.

f. Petugas survey menjelaskan kembali kepada
pasien bila ada pertanyaan

g. Petugas survey mempersilahkan pasien untuk
mengisi kuisioner sesuai dengan keadaan yang
dialami oleh pasien dan jika sudah selesai pasien
dipersilahkan untuk mengembalikan kepada
petugas

h. Petugas survei menerima kuesioner yang telah
diisi oleh pasien

i. Petugas survei mengecek apakah sudah terisi
semua atau belum

j-  Bila kuesioner ada yang belum terisi, petugas
survei menanyakan kepada pasien apakah ada
kesulitan. Jika ada, petugas survei membantu
pasien untuk mengisikan kuisioner

k. Petugas survei mengucapkan terima kasih kepada
pasien atas kerjasamanya

|.  Petugas survei memasukkan hasil survei ke dalam
format kajian kepuasan pasien




. Petugas survei mengelola hasil survei kepuasan
pasien

Petugas survei mengevaluasi hasil survei
kepuasan pasien

Jumlah

Compliance rate (CR)

Observer Tindakan
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