RSMATA
UNDAAN

Surabaya, 19 Juli 2024

Nomor : 57/RSMU/PNHK/VII/2024
Hal . Laporan Survei Kepuasan Pelanggan Semester [ Tahun 2024

Kepada : Yth. Ibu Dyan Kartika S.KM
Di tempat

Dengan hormat,

Bersama ini, kami sampaikan Laporan Penanganan Keluhan Semester I Tahun 2024. Mohon dapat
diterima dan dikoreksi.

Demikian Laporan ini kami sampaikan, atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Hormat kami,

(i

Yonita Eka S.Sos
Manager Pemasaran & Hubungan Kemitraan

RS Mata Undaan Surabaya

Undaan Kulon 19 f Rumah Sakit Mata
Surabaya 60274, Indonesia Undaan Surabaya
T +62315343 806, 5319 619 ® rs.mataundaan

F +62315317503
E info@rsmataundaan.co.id rsmataundaan.co.id
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Selanjutnya



RSMATA
UNDAAN

Besaran Sample

Sasaran atau responden survey yaitu pelanggan yang menggunakan layanan di RSMU yang dipilih secara acak dengan
metode stratified random sampling. Metode ini dilakukan dengan memilih responden berdasarkan kelompok jenis
pelayanan yang diterima dan jenis pasien. Jumlah sampel dalam survey ini dihitung menggunakan rumus Slovin

sebagai berikut:

3”

N
(1+Ne?)

POPULASI
INSTALASI e e NXe n
2023 PEMBULATAN
2 2
Rawat Jalan 95766 0.1 0.01 957.66 101.52 102
Penunjang Medis | 34207 0.1 0.01 342.07 99.71 100
Rawat Inap 9169 0.1 0.01 91.69 98.22 98

Kamar Bedah

13692

0.1

0.01

136.92

99.27

99

Layanan Premium

3843

0.1

0.01

38.43

95.46

95

Total

578
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Demografi Responden

Kelompok Responden

Pendamping pasien
270 responden Pasien Pendamping pasien

Pasien
308 responden

Pendamping pasien
46.7%
Pasien
53.3%



18 - 44 Tahun (dewasa)
217 responden

55 - >65 Tahun (lanjut usia)
184 responden

45- 54 Tahun (pra lanjut)
101 responden

6 - 18 Tahun (anak usia sekolah &
remaja)
64 responden

1 - 6 Tahun (anak balita & usia pra
sekolah)

12 responden

0 - 1 Tahun (neonatal & bayi)

0 responden

>55->65T
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Kelompok usia responden

1-6T
12

6-18T
64

18-44T
217

45-54T
101
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Sebaran domisili responden

SURABAYA 48,3%

SIDOARJO 8,3%

GRESIK 4,5%

MADURA 3,1%

LAMONGAN 4,5%
PASURUAN 7%

‘ LUAR PULAU JAWA 0,2%

« MATARAM e BLORA e NTT

e PALEMBANG e LAMPUNG e PALU

e PAPUA BARAT « MAKASAR « SAMARINDA
o BALI « MALUKU « SUMBAWA
e BANJARMASIN « MANOKWARI

e BAU-BAU « MEMPAWAH

e BIMANTB « MERANGIN



Iklan RSMU
Lokasi Dekat 5.7%
7.7%

Dokter Pilihan
35.8%

Rutin ke RSMU
15.8%

Rujukan Faskes
13.7%

Rekomendasi
21.3%

SURVEI TH 2023 SMT I1

Lokasi Dekat
4.5

Rutin ke RSMU
8.3

Rujukan Faskes

201 responden

Rekomendasi keluarga / kerabat
115 responden

Dokter Pilihan

86 responden

Rutin ke RSMU

48 responden

Iklan & media sosial RSMU

39 responden

Lokasi Dekat Domisili
26 responden
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Alasan memilih RSMU

Iklan & medsos

10.9 Dokter Pilihan

14.9

Rujukan Faskes
34.8

SURVEI TH 2024 SMT I

Rekomendasi
19.9



PERSENTASE KEPUASAN

Keseluruhan Kepuasan Pelanggan RS Mata Undaan
Tahun 2024 SN

S7.5%

85.3%

2023 SMT I 2024 SMT |

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

Th. 2024 SMT | : 3,5

Th. 2023 SMT Il : 3,4

/ SKALA1- 4




‘ RS MATA
Instalasi Rawat Jalan UNDAAN

87%

IKeseluruhan Pelayanan Rawat Jalan

2023 SMT I 2024 SMIT

INDEKS KEPUASAN PELANGGAN (SKALA 1-4)

2024 SMT I 2023 SMT |

I PENDAFTARAN

PELAYANAN

o
-
N
w
a



Administrasi Rawat Jalan

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

82%

2023 SMT I

2024 SMT I

st TP [ PUAS ISP

PETUGAS

PROSEDUR

FASILITAS

0 20 40 60 80 1
ST TP [N PUAS ISP

o

0

PETUGAS

PROSEDUR

FASILITAS
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‘ RS MATA
Pelayanan Rawat Jalan UNDAAN

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

st TP [TPUAS ISP
PERAWAT
DOKTER
81%

PROSEDUR

2023 SMT I FASILITAS

st TP Fipuas [lspP

PERAWAT

DOKTER

PROSEDUR

2024 SMT I

FASILITAS




‘ RS MATA
Instalasi Penunjang Medik UNDAAN

86%
IKeseluruhan Pelayanan Penunjang Dianostik & Terapeutils A%DJ

2023 SMT I 2024 SMT1

INDEKS KEPUASAN PELANGGAN (SKALA 1-4)

2024 SMT I 2023 SMT |

PENDAFTARAN

PELAYANAN

0.0 0.5 1.0 1.5 2.0 25 3.0 35



‘ RSMATA
Administrasi IPDT UNDAAN

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

PETUGAS
82%
PROSEDUR
2023 SMT I FASILITAS
0 20 40 60 80 100
PETUGAS
PROSEDUR
2024 SMT |
FASILITAS




Pelayanan IPDT

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

81%

2023 SMT I

2024 SMT I

PETUGAS

PROSEDUR

FASILITAS

PERAWAT

DOKTER

PROSEDUR

FASILITAS

STP TP [ PUAS ISP

20 40 60 80 1

o

0

STP TP

20 40 60 80 1

o

0
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Rar Chart

Waktu Tunggu Hasil Pemeriksaan

<30 menit |

7 Penunjan
Medis 6

31- 60 menit | 2023 SMT I

7 Laboratorium

1-2jem

> 2 jam

(0) 20 40 60 80 100

<30 menit

31 - 60 menit

Penunjan,
@ i 2024 SMT |

1-2jam

> 2 jam




Pelayanan Laboratorium

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

PETUGAS
X0/
76% PROSEDUR
2023 SMT I FASILITAS
0 20 40 60 80
StP TP [ PUAS ISP

PETUGAS
PROSEDUR

2024 SMT |
FASILITAS

0 20 40 60 80 100

RSMATA
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‘ RS MATA
Pelayanan Farmasi UNDAAN

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

st TP [ puAs ISP

PETUGAS
82%

PROSEDUR

A sl FASILITAS

0 20 40 60 80 100
ST TP [ PUAS ISP
PETUGAS
PROSEDUR
2024 SMT |

FASILITAS




<30 menit

31 - 60 menit

1-2jam

> 2 jam

. 4 RSMATA
UNDAAN

Bar Chart

Waktu Tunggu Ambil Obat

(0] 20 40 60 80

>2 jam
5.2%

< 30 menit
43.8%

31 - 60 menit
32.3%

‘ Obat racikan

2023 SMT I

Obat jadi

2024 SMT I
Obat jadi



‘ RS MATA
Instalasi Rawat Inap UNDAAN

87%

IKeseluruhan Ikepuasan di Instalasi Rawat Inap

GG

Administrasi Pelayanan

2023 SMT I 2024 SMT1

INDEKS KEPUASAN PELANGGAN (SKALA 1-4)

2024 SMT I 2023 SMT |

PENDAFTARAN

PELAYANAN

0.0 0.5 1.0 1.5 2.0 25 3.0 35



‘ RS MATA
Administrasi Rawat Inap UNDAAN

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

STP TP [ PUAS ISP

PETUGAS
o)
88% PROSEDUR
2023 SMT I FASILITAS
0 20 40
STP TP
PETUGAS
PROSEDUR
2024 SMT |
FASILITAS




‘ RS MATA
Pelayanan Rawat Inap UNDAAN

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

STP TP [ PUAS ISP

PERAWAT

WOO\O DOKTER

PROSEDUR

2023 SMT I
FASILITAS

o
N
o
N
o
o
o
0
o
—
o
o

st TP [ puAs ISP

PERAWAT

DOKTER

PROSEDUR

2024 SMT I

FASILITAS
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Pelayanan Instalasi Gizi

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

stP TP [IPUAS s

PETUGAS

86%

FASILITAS

2023 SMT I

stP TP [PUAS s

PETUGAS

NONB. mz._- _ FASILITAS

RSMATA
UNDAAN



‘ RSMATA
Instalasi Kamar Bedah UNDAAN

95%

IKeseluruhan Kepuasan di Instalasi Kamar Bedah

GG

Administrasi Pelayanan

2023 SMT I 2024 SMT1

INDEKS KEPUASAN PELANGGAN (SKALA 1-4)

2024 SMT I 2023 SMT |

PENDAFTARAN

PELAYANAN

o
-
N
w
a



Administrasi Instalasi Kamar Operasi

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

StP TP [lPuas [lsP

PETUGAS

87% PROSEDUR

FASILITAS
2023 SMT Il

st TP [ PUAS ISP

PETUGAS

PROSEDUR

2024 SMT I

FASILITAS

120
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Pelayanan Instalasi Kamar Operasi

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

87%

2023 SMT I

2024 SMT I

PETUGAS

DOKTER

PROSEDUR

FASILITAS

PETUGAS

DOKTER

PROSEDUR

FASILITAS

STP TP [ PUAS ISP

N
o
N
o
o
o
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o
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‘

Jenis Kelamin

Demografi Responden Layanan Premium

Wanita
45%

Laki-laki
55%

Wanita
45.3%

2023 SMT I . .
Laki-laki

54.7%
Pria
52 responden

Wanita
42 responden

2024 SNMIT
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Iklan
7.2%

Referensi Dokter
13.4%

Pameran RSMU
1%

Darimana mendengar LAC RSMU?

Teman / keluarga
44.3%

Media Sosial
34%

Referensi Dokter
10.5%

2023 SNIT I

Lainnya
11.6%

Teman / keluarga
44.2%

Teman / Keluarga
42 responden

Media Sosial
32 responden

Lainnya

11 responden Media Sosial (website, medsos, WA CS)
33.7%

Referensi Dokter
10 responden 2024 SNIT



Kesehatan
7.5%

Kenyamanan
22.6%

Sekolah Kedinasan
67.7%

2023 SMTI

' Sekolah Kedinasan
41 responden
Lainnya
23 responden

Kenyamaman

21 responden

' Kesehatan

1 responden

Kesehatan

1.2%

Lainnya
26.7%

Kenyamanan
24.4%

RSMATA
UNDAAN

Tujuan LVC

2024 SN

Sekolah Kedin
47.7%



SMILE Pro
11%

Femtosecond
67%

Mikrokeratome
22%

2023 SMTI

SMILE Pro

15 responden

LASIK Mikrokeratome

23 responden
LASIK Femtosecond

18 responden

LASIK Xtra Mikrokeratome

16 responden

LASIK Xtra Femtosecond

11 responden

' Pre LASIK

9 responden
‘ ICL
2 responden

Crosslinking
1 responden

LASIK Xtra Femtosecond
11.6%

LASIK Xtra Mikrokeratome

RSMATA
UNDAAN

Metode LVC

PreLAsIK 1CL
9.5% 2% Mikrokeratome
24.2%
Femtosecond
19%

16.9%

SMILE Pro
15.8%

2024 SN



‘ RSMATA
Layanan Premium (khusus pasien LVC) UNDAAN

83%

Keseluruhan Kepuasan di Layanan Premium

Administrasi Pelayanan

2023 SMT I 2024 SMT1

INDEKS KEPUASAN PELANGGAN (SKALA 1-4)

2024 SMT I 2023 SMT |

PENDAFTARAN

PELAYANAN

o
-
N
w
a
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Administrasi Layanan Premium

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

stP TP [PUAS ISP
FASILITAS
2023 SMT I
60 80

st TP [ PUAS ISP

PETUGAS

87%

PROSEDUR

100 120

PETUGAS

PROSEDUR

2024 SMT I

FASILITAS

0 20 40 60 80 100



‘ RS MATA
Pelayanan Premium UNDAAN

Indeks Kepuasan Masyaralkat A_Zév

STP TP [ PUAS ISP

PETUGAS

DOKTER
87%

PROSEDUR

2023 SMT I FASILITAS

o
N
o
N
o
o
o
[0}
o
o
o
o

STP TP [ PUAS ISP

PETUGAS

DOKTER

PROSEDUR

2024 SMT I

FASILITAS

o
)
o
N
o
o
o
0
o
o
o
o



Atribut

Lahan parkir (mobil &
30,8& kurang luas, tidak
nyaman, & susah

Antrian lama

Kebersihan toilet masih
kurang

Tempat duduk / ruang
tunggu

Petugas (Pendaftaran &
perawat) kurang ramah

Pendaftarn online sulit

Rritik & Saran

UNIT / INSTALASI PROSEDUR
TERKAIT

K3L

Rajal
29 INPUT

K3L

Rajal,
IPDT

RAJAL,

SIMRS

4 INPUT

RSMATA
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PETUGAS FASILITAS
35 INPUT
16 INPUT
5INPUT
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Rritik & Saran

Atribut UNIT / INSTALASI PROSEDUR PETUGAS FASILITAS
TERKAIT
Pemanggilan pasien IPSRS
kurang jelas
3 INPUT
Area finger print selalu
penuh di pagi hari S
Petunjuk arah & security
masih membingungkan
[ ingung K3L
2 INPUT
Area makan untuk
pendamping / pasien Umum AU

saat menunggu masih
kurang
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sih adalah
g didasarkan

«gkor promotor ber

riset pasar yan
pada satu pertanyaan surveiyang
meminta responden menilai
kemungkinan mereka akan
mxo:..m:gwm:@: vo_.:mw:mw?
NET PR
= J
. ROMOTOR SCORE

mer
an kepada

produk, atau layan
teman atau kolega.”
sumber: wikipedia Q

metrik

Net Promoter Score

Yth. Pasier
....... 1 & keluarg
& keluarga RS Mata Un
n waktu s
aktu sejenak mengis
ngisi survei

Berdasarkan

pengalam

kemungkina an kunjunga

n Anda n Anda, da

kerabat? * akan merekomendasikan L_mm-rx._w._.n_mqﬁ_c seberapa besar
ndaan ke tem;

an dan

T
i " .
cap|eca
mE ~ ¢ w o S
150772



; »

) 3

‘ RS MATA
UNDAAN
Penggolongan pelanggan

eSS Memberi skor 0 -6

) »

Memberi skor 7 -8

ﬁi AT Memberi skor 9 - 10

diperoleh 37 responden  6,5% dari 578

45% dari 578
(=)

diperoleh 280 responden 48% dari 578

% Detractors

CPSFORMULA = BAACIUNGE
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Thank You

- JUNI 2024

JANUARI

ONLINE SURVEY 'l

DISUSUN OLEH:
UNIT PEMASARAN & HUBUNGAN KEMITRAAN



