
 

 

 

Surabaya, 19 Juli 2024 

Nomor :   57/RSMU/PNHK/VII/2024 

Hal  :   Laporan Survei Kepuasan Pelanggan Semester I 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, 

 

 

 

Yonita Eka S.Sos 

Manager Pemasaran & Hubungan Kemitraan 

RS Mata Undaan Surabaya 

 



S
U

R
V

EI
K

EP
U

A
S

A
N

P
ELA

N
G

G
A

N
 

L
A
P
O
R
A
N

TA
H

U
N

 20
24 S

E
M

E
S

TE
R

 I

D
isu

su
n

 o
leh

U
n

it  P
em

asaran
 &

 H
u

b
u

n
g

an
 K

em
itraan

S
elan

ju
tn
ya



n
=(1+N

e  )

N
2

IN
STALASI

PO
PU

LASI
2023

  e  
e

N
 X e

  n  
PEM

BU
LATAN

  

  Raw
at Jalan

  
  95766
  

  0.1
  

  0.01
  

  957.66
  

  101.52
  

  102
  

  Penunjang M
edis

  
  34207
  

  0.1
  

  0.01
  

  342.07
     

  99.71
  

  100
  

  Raw
at Inap

  
  9169
  

  0.1
  

  0.01
  

  91.69
  

  98.22
  

  98  

  Kam
ar Bedah

  
  13692
  

  0.1
  

  0.01
  

  136.92
  

  99.27
  

  99  

  Layanan Prem
ium

  
  3843
  

  0.1
  

  0.01
  

  38.43
  

  95.46
  

  95  

  Total
  

  578
  

Besaran Sam
ple

S
asaran

 atau
 resp

o
n

d
en

 su
rvey yaitu

 p
elan

ggan
 yan

g m
en

ggu
n

akan
 layan

an
 d

i R
S

M
U

 yan
g d

ip
ilih

 secara acak d
en

gan
m

eto
d

e stra
tified

 ra
n

d
o

m
 sa

m
p

lin
g. M

eto
d

e in
i d

ilaku
kan

 d
en

gan
 m

em
ilih

 resp
o

n
d

en
 b

erd
asarkan

 kelo
m

p
o

k jen
is

p
elayan

an
 yan

g d
iterim

a d
an

 jen
is p

asien
. Ju

m
lah

 sam
p

el d
alam

 su
rvey in

i d
ih

itu
n

g m
en

ggu
n

akan
 ru

m
u

s S
lo

vin
seb

agai b
eriku

t:

2
2



Pasien
Pendam

ping pasien

Pasien
53.3%

Pendam
ping pasien

46.7%

Dem
ografi Responden

Kelom
pok Responden

Pendam
ping pasien

270 responden

Pasien
308 responden



18 - 44 T
217

>55- >65 T
184

45 - 54 T
101

6 - 18 T
64

1 - 6 T
12

Kelom
pok usia responden

12 responden

0 - 1 Tahun (neonatal &
 bayi)

0 responden

64 responden

1 - 6 Tahun (anak balita &
 usia pra

sekolah)

6 - 18 Tahun (anak usia sekolah &
rem

aja)

217 responden
18 - 44 Tahun (dew

asa)

101 responden
45- 54 Tahun (pra lanjut)

184 responden
55 - >65 Tahun (lanjut usia)



4,5%

8,3%

3,1%

7% 48,3%
SU

R
A

B
A

Y
A

SID
O

A
R

JO

M
A

D
U

R
A

P
A

SU
R

U
A

N

4,5%
G

R
ESIK

0,2%
LU

A
R

 P
U

LA
U

 JA
W

A

Sebaran dom
isili responden

LA
M

O
N

G
A

N

M
A

T
A

R
A

M
P

A
LEM

B
A

N
G

P
A

P
U

A
 B

A
R

A
T

B
A

LI
B

A
N

JA
R

M
A

SIN
B

A
U

-B
A

U
 

B
IM

A
 N

T
B

 

B
LO

R
A

LA
M

P
U

N
G

M
A

K
A

SA
R

M
A

LU
K

U
M

A
N

O
K

W
A

R
I

M
EM

P
A

W
A

H
M

ER
A

N
G

IN

N
T

T
P

A
LU

SA
M

A
R

IN
D

A
SU

M
B

A
W

A



Rujukan Faskes
34.8

Rekom
endasi

19.9

Dokter Pilihan
14.9

Iklan &
 m

edsos
10.9

Rutin ke RSM
U

8.3

Lokasi Dekat
4.5

Alasan m
em

ilih RSM
U

26 responden
Lokasi Dekat Dom

isili

Rutin ke RSM
U

48 responden

201 responden

Rujukan Faskes

115 responden
Rekom

endasi keluarga / kerabat

86 responden
Dokter Pilihan

39 responden
Iklan &

 m
edia sosial RSM

U

Dokter Pilihan
35.8%

Rekom
endasi

21.3%

Rutin ke RSM
U

15.8%Rujukan Faskes
13.7% Lokasi Dekat

7.7%

Iklan RSM
U

5.7%

SURVEI TH
 2023 SM

T II

SURVEI TH
 2024 SM

T I



20
23 SM

T II
20

24
 SM

T I

87,5%
85,3%

87.5%
Keseluruhan Kepuasan Pelanggan RS M

ata Undaan
Tahun 2024 SM

T I

PERSEN
TASE KEPUASAN

IN
DEKS KEPUASAN

 M
ASYARAKAT

Th
. 20

23 SM
T II : 3,4

SK
A

LA
 1 - 4

 Th
. 20

24
 SM

T I : 3,5
2024 SM

T I
2023 SM

T I



89%
85%

84%
82%

A
d

m
in

istrasi
P

elayan
an

87%
Keseluruhan Pelayanan Raw

at Jalan

Instalasi Raw
at JalanA

d
m
in
istrasi

P
elayan

an

2024 SM
T I

2023 SM
T II

P
EN

D
A

FTA
R

A
N

P
ELA

Y
A

N
A

N

2024 SM
T I

2023 SM
T I

0
1

2
3

4

IN
D

EK
S K

EP
U

A
SA

N
 P

ELA
N

G
G

A
N

 (SK
A

LA
 1-4

)



STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS

Adm
inistrasi Raw

at Jalan

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

85%

82%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS



Pelayanan Raw
at Jalan

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PERAW
AT

D
O
KTER

PRO
SED

U
R

FASILITAS
20

23 SM
T II

20
24

 SM
T I

89%

84%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PERAW
AT

D
O
KTER

PRO
SED

U
R

FASILITAS



86%
Keseluruhan Pelayanan Penunjang Dianostik &

 Terapeutik (IPDT)

Instalasi Penunjang M
edik

2024 SM
T I

2023 SM
T II

P
EN

D
A

FTA
R

A
N

P
ELA

Y
A

N
A

N

2024 SM
T I

2023 SM
T I

0.0
0.5

1.0
1.5

2.0
2.5

3.0
3.5

IN
D

EK
S K

EP
U

A
SA

N
 P

ELA
N

G
G

A
N

 (SK
A

LA
 1-4

)

A
d
m
in
istrasi

P
elayan

an

84%
82%

A
d
m
in
istrasi

P
elayan

an

86%
87%



0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS

Adm
inistrasi IPDT

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

87%

82%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS



Pelayanan IPDT

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

86%

84%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PERAW
AT

D
O
KTER

PRO
SED

U
R

FASILITAS

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS



0
20

40
60

80
10

0

< 30
 m


it

31 - 60
 m


it

1 -2 j

> 2 j

W
aktu T

unggu H
asil P

em
eriksaan

B
ar C

hart

P
enunjang

M
edis

L
aboratorium

20
23 SM

T II

0
10

20
30

40
50

< 30
 m


it

31 - 60
 m


it

1 -2 j

> 2 j

20
24

 SM
T I

P
enunjang

M
edis



Pelayanan Laboratorium

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

86%

76%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS



Pelayanan Farm
asi

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

89%

82%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS



0
20

40
60

80

< 30
 m


it

31 - 60
 m


it

1 -2 j

> 2 j

W
aktu T

unggu A
m

bil O
bat

B
ar C

hart

O
bat racikan

O
bat jadi

20
23 SM

T II

< 30 m
enit

43.8%

31 - 60 m
enit

32.3%

1 -2 jam
18.8%

> 2 jam
5.2%

20
24

 SM
T I

O
bat jadi



87%
Keseluruhan Kepuasan di Instalasi Raw

at Inap

Instalasi Raw
at Inap

2024 SM
T I

2023 SM
T II

P
EN

D
A

FTA
R

A
N

P
ELA

Y
A

N
A

N

2024 SM
T I

2023 SM
T I

0.0
0.5

1.0
1.5

2.0
2.5

3.0
3.5

IN
D

EK
S K

EP
U

A
SA

N
 P

ELA
N

G
G

A
N

 (SK
A

LA
 1-4

)

A
d
m
in
istrasi

P
elayan

an

86%
87%

A
d
m
in
istrasi

P
elayan

an

88%
87%



Adm
inistrasi Raw

at Inap

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

87%

88%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS



Pelayanan Raw
at Inap

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

88%

86%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)
STP

TP
PU

AS
SP

0
20

40
60

80
100

PERAW
AT

D
O
KTER

PRO
SED

U
R

FASILITAS

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PERAW
AT

D
O
KTER

PRO
SED

U
R

FASILITAS



Pelayanan Instalasi G
izi

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

86%

86%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

FASILITAS

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

FASILITAS



95%
Keseluruhan Kepuasan di Instalasi Kam

ar Bedah

Instalasi Kam
ar Bedah

2024 SM
T I

2023 SM
T II

P
EN

D
A

FTA
R

A
N

P
ELA

Y
A

N
A

N

2024 SM
T I

2023 SM
T I

0
1

2
3

4

IN
D

EK
S K

EP
U

A
SA

N
 P

ELA
N

G
G

A
N

 (SK
A

LA
 1-4

)

A
d
m
in
istrasi

P
elayan

an

86%
87%

A
d
m
in
istrasi

P
elayan

an

96%
96%



Adm
inistrasi Instalasi Kam

ar O
perasi

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

96%

87%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

120

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS



Pelayanan Instalasi Kam
ar O

perasi

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

96%

87%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)
STP

TP
PU

AS
SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

D
O
KTER

PRO
SED

U
R

FASILITAS

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

D
O
KTER

PRO
SED

U
R

FASILITAS



Laki-laki
55%

W
anita

45%

Dem
ografi Responden Layanan Prem

ium
Jenis Kelam

in

W
anita

52 responden
Pria

42 responden

2023 SM
T II

Laki-laki
54.7%

W
anita

45.3%

2024 SM
T I



Tem
an / keluarga

44.3%

M
edia Sosial

34%

Referensi Dokter
13.4%

Iklan
7.2%

Pam
eran RSM

U
1%

Darim
ana m

endengar LAC RSM
U?

42 responden
Tem

an / Keluarga

32 responden
M

edia Sosial

10 responden
Referensi Dokter

11 responden
Lainnya

Tem
an / keluarga

44.2%

M
edia Sosial (w

ebsite, m
edsos, W

A CS)
33.7%

Lainnya
11.6%

Referensi Dokter
10.5%

2023 SM
T II

2024 SM
T I



Tujuan LVC

Sekolah Kedina
47.7%

Lainnya
26.7%

Kenyam
anan

24.4%

Kesehatan
1.2%

2023 SM
T II

2024 SM
T I

21  responden
Kenyam

am
an

41 responden
Sekolah Kedinasan

23 responden
Lainnya

1 responden
Kesehatan Sekolah Kedinasan

67.7%

Kenyam
anan

22.6%

Kesehatan
7.5%



M
ikrokeratom

e
24.2%

Fem
tosecond
19%

LASIK Xtra M
ikrokeratom

e
16.9%

SM
ILE Pro

15.8%

LASIK Xtra Fem
tosecond

11.6%

Pre LASIK
9.5%

ICL
2%

M
etode LVC

 LASIK Fem
tosecond

18 responden

LASIK M
ikrokeratom

e
23 responden

SM
ILE Pro

15 responden

LASIK Xtra M
ikrokeratom

e
16 responden

 LASIK Xtra Fem
tosecond

11 responden

Fem
tosecond
67%

M
ikrokeratom

e
22%

SM
ILE Pro
11%

2023 SM
T II

2024 SM
T I

ICL
2 responden

Crosslinking
1 responden

Pre LASIK
9 responden



83%

Keseluruhan Kepuasan di Layanan Prem
ium

Layanan Prem
ium

 (khusus pasien LVC)

2024 SM
T I

2023 SM
T II

P
EN

D
A

FTA
R

A
N

P
ELA

Y
A

N
A

N

2024 SM
T I

2023 SM
T I

0
1

2
3

4

IN
D

EK
S K

EP
U

A
SA

N
 P

ELA
N

G
G

A
N

 (SK
A

LA
 1-4

)

A
d
m
in
istrasi

P
elayan

an

87%
87%

A
d
m
in
istrasi

P
elayan

an

96%
95%



Adm
inistrasi Layanan Prem

ium

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

83%

87%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

120

PETU
G
AS

PRO
SED

U
R

FASILITAS



Pelayanan Prem
ium

20
23 SM

T II

20
24

 SM
T I

83%

87%

Indeks Kepuasan M
asyarakat (IKM

)
STP

TP
PU

AS
SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

D
O
KTER

PRO
SED

U
R

FASILITAS

STP
TP

PU
AS

SP

0
20

40
60

80
100

PETU
G
AS

D
O
KTER

PRO
SED

U
R

FASILITAS



K
ritik &

 S
aran

A
tribut

UN
IT / IN

STALASI
TERKA

IT
PRO

SED
UR

PETUG
AS

FASILITAS

Lahan parkir (m
obil &

m
otor) kurang luas, tidak

nyam
an, &

 susah
K3L

Antrian lam
a

Kebersihan toilet m
asih

kurang

Tem
pat duduk / ruang

tunggu

35 INPUT

Rajal
29 INPUT

K3L
16 INPUT

Rajal,
IPD

T

10 INPUT

Pendaftarn online sulit
SIM

RS
4 INPUT

Petugas (Pendaftaran &
peraw

at) kurang ram
ah

RAJAL, 
5INPUT



K
ritik &

 S
aran

A
tribut

UN
IT / IN

STALASI
TERKA

IT
PRO

SED
UR

PETUG
AS

FASILITAS

Pem
anggilan pasien
kurang jelas

IPSRS

Area finger print selalu
penuh di pagi hari

Area m
akan untuk

pendam
ping / pasien

saat m
enunggu m

asih
kurang

3 INPUT

K3L
2 INPUT

Um
um

3 INPUT

Petunjuk arah &
 security

m
asih m

em
bingungkan

2 INPUT



(N
PS)

(N
PS)

N
ET

 PROM
OT

OR SCORE
N

ET
 PROM

OT
OR SCORE

“Sko
r p

ro
m

o
to

r b
ersih

 ad
alah

m
etrik riset p

asar yan
g d

id
asarkan

p
ad

a satu
 p

ertan
yaan

 su
rvei yan

g

m
em

in
ta resp

o
n

d
en

 m
en

ilai

kem
u

n
gkin

an
 m

ereka akan

m
ereko

m
en

d
asikan

 p
eru

sah
aan

,

p
ro

d
u

k, atau
 layan

an
 kep

ad
a

tem
an

 atau
 ko

lega.”

su
m

b
er : w

ikip
ed

ia



1
5

3
7

2
6

4
8

9
10

M
em

beri skor 0 - 6 
%

 Detractors

%
 Prom

oters

%
 Passive

Penggolongan pelanggan

M
em

beri skor 7 -8

M
em

beri skor 9 - 10

N
PS

N
PS

FORM
ULA

FORM
ULA

%
 Detractors

%
 Prom

oters
=

-

diperoleh  37 responden

diperoleh  261 responden

diperoleh  280 responden

6,5%
 dari 578

45%
 dari 578

48%
 dari 578

4
8

%
 - 6

,5
%

 =
41,5%



Th
an

k Yo
u

D
IS

U
S

U
N

 O
L

E
H

:
U

N
IT

 P
E

M
A

S
A

R
A

N
 &

 H
U

B
U

N
G

A
N

 K
E

M
IT

R
A

A
N

J A N U A R I  -  J U N I  2 0 2 4


