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ABSTRAK 

SI-PUAS (Aplikasi Survei Kepuasan) Guna Peningkatan Kepuasan Pelayanan 
Kesehatan Secara Online Di Rumah Sakit Bhayangkara TK.III Balikpapan Polda 

Kaltim 
 

Oleh: 
dr. Mayfuza Husain, M.M.R 

20220207030658 
  
 

Urusan Pengawasan Operasional Pelayanan (Urwasopsyan) bertugas 
melaksanakan pengawasan operasional pelayanan Rumkit Bhayangkara, salah 
satunya melakukan pengawasan terhadap kepuasan pasien secara berkala 
untuk mendukung pelaksanaan tugas tersebut diperlukan suatu aplikasi agar 
memudahkan penilaian kepuasan dari penerima pelayanan kesehatan. 

Aplikasi google form SI-PUAS akan menampung survei dan segala 
kritikan serta saran dari pengunjung Rumah Sakit, kemudian hasil dijadikan 
sebagai sarana untuk melakukan penilaian terhadap kepuasan pelayanan dan 
kinerja pelayanan Rumah Sakit Bhayangkara TK.III Balikpapan. 

Hasil akhir dari aksi perubahan ini data survei dari masyarakat 
Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 
Reformasi Birokrasi mengenai Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat, yang 
dilakukan secara aktif berbasis teknologi dan informasi memperoleh hasil nilai 
indeks Kepuasan Masyarakat dengan Kinerja Baik, hasil ini bertujuan 
mengetahui sejauh mana kepuasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan, 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan sehingga dapat memberikan performa 
yang lebih baik, selain itu pula sebagai bahan evaluasi untuk mengambil 
kebijakan oleh Pimpinan Manajemen. 
 
Kata kunci : Aplikasi SI-PUAS, Kepuasan Pasien, Kinerja Pelayanan 

Kesehatan Rumkit Bhayangkara TK.III Balikpapan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 
 

A. Latar Belakang 

1. Deskripsi Umum 

Departemen Kesehatan RI menyatakan bahwa rumah sakit 

merupakan pusat pelayanan yang menyelenggarakan pelayanan medik 

dasar dan medik spesialistik, pelayanan penunjang medis, pelayanan 

perawatan, baik rawat jalan, rawat inap maupun pelayanan instalasi. 

Rumah Sakit sebagai salah satu sarana kesehatan dapat 

diselenggarakan oleh pemerintah dan atau masyarakat. 

Pelayanan Rumah Sakit merupakan suatu sistem yang terdiri dari 

komponen-komponen yang satu dengan yang lainnya saling berkaitan 

dan saling berpengaruh. (Haryati et al, 2007). 

Berdasarkan undang-undang No. 44 Tahun 2009 tentang rumah 

sakit, yang dimaksudkan dengan rumah sakit adalah institusi pelayanan 

kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan 

secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, 

dan gawat darurat. 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan merupakan instansi 

pemerintah yang berada dibawah koordinasi Kepolisian Daerah 

Kalimantan Timur yang dalam hal ini mempunyai tugas untuk 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan bagi masyarakat Polri (Polri, 

PNS Polri, Keluarga) dan masyarakat umum serta memberikan 

dukungan kesehatan yang profesional dengan mengedepankan 

Kedokteran Kepolisian dalam rangka mendukung tugas operasional 

Polri. 

Peraturan Pemerintah Nomor 23 Tahun 2005 tentang 

Pengelolaan Keuangan Badan Layanan Umum disebutkan bahwa 

Instansi di lingkungan Pemerintah Pusat yang dibentuk untuk 
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memberikan pelayanan kepada masyarakat berupa penyediaan barang 

dan/atau jasa yang dijual tanpa mengutamakan mencari keuntungan 

dan dalam melakukan kegiatannya didasarkan pada prinsip efisiensi 

dan produktivitas. Instansi yang demikian disebut dengan Badan 

Layanan Umum (BLU) dan diharapkan menjadi contoh kongkrit 

penerapan keuangan berbasis kinerja. 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan selaku Provider 

BPJS melayani pelayanan kesehatan tingkat lanjut (FKTL) bagi seluruh 

peserta Jaminan Nasional yang dirujuk oleh Fasilitas Kesehatan 

Tingkat Pertama (FKTP), diproyeksikan ada peningkatan jumlah pasien 

peserta jaminan sosial tersebut. Untuk menghadapi hal tersebut Rumah 

Sakit Bhayangkara TK III Balikpapan berupaya mempersiapkan 

infrastruktur pendukung, meningkatkan kualitas pelayanan, efisiensi 

pelayanan dari segala lini. 

Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya Rumah Sakit 

Bhayangkara Tk. III Balikpapan dihadapkan kepada beberapa 

permasalahan yang terjadi dilapangan dimana beberapa keluhan dan 

pengaduan-pengaduan dari masyarakat dan hal itu harus dianggap 

sebagai bentuk peran serta aktif masyarakat dalam pengawasan 

pelaksanaan pelayanan publik, sehingga perlu ditanggapi dengan 

penanganan yang tepat, cepat dan dapat dipertanggung jawabkan. 

Keluhan masyarakat terhadap pelayanan publik menjadi hal 

dasar yang sering terjadi. Keluhan pelanggan tidak seharusnya muncul 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik, karena adanya keluhan 

menunjukkan bahwa pelayanan publik yang diselenggarakan belum 

sesuai dengan harapan masyarakat. Adanya sebuah mekanisme 

penanganan keluhan akan memudahkan rumah sakit untuk 

mengakomodasi kepentingan-kepentingan pelayanan publik. Melalui 

sistem penanganan keluhan yang efektif dan responsif, masyarakat 

tidak segan untuk menyampaikan keluhannya karena mereka tau pasti 

bahwa pengaduan itu akan ditindaklanjuti. Pengaduan atau keluhan ini 
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merupakan salah satu bentuk partisipasi masyarakat. Dengan adanya 

mekanisme penyampaian keluhan yang baik juga akan menjadikan 

pengaduan itu sebagai salah satu bentuk introspeksi atau solusi agar 

Rumah Sakit semakin meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Adapun visi Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan adalah 

´5umah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan  mampu, terpercaya 

dan profesiRQDO�´ dengan melaksanakan misi sebagai berikut : 

a) Mendukung tugas operasional Polri dengan menyelenggarakan 

pelayanan kedokteran kepolisian secara profesional. 

b) Menyelenggarakan pelayanan kesehatan kepada masyarakat Polri dan 

masyarakat umum secara prosedural, profesional dan paripurna dalam 

rangka meningkatkan mutu dan keselamatan pasien. 

c) Meningkatkan kemampuan rumah sakit dengan peningkatan sumber 

daya manusia, sarana dan prasarana menuju pencapaian standar 

pelayanan yang terakreditasi. 

 Motto Rumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan : ³Prima dan 

Humanis dalam pelayanan´.  Untuk mencapai visi dan misi tersebut, 

Kepala Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan berperan 

memimpin, mengkoordinasikan, membina dan mengendalikan 

penyelenggaraan tugas pokok dan fungsi Rumah Sakit Bhayangkara 

Tk. III Balikpapan, dibantu oleh Wakil Kepala Rumah Sakit 

(Wakarumkit), memiliki dua subbid dan tiga subbag. 

Salah satunya Subbagwasintern sebagaimana dimaksud dalam 

Peraturan Kepala Kepolisian Negara Republik Indonesia Nomor 11 

Tahun 2011 Tentang Susunan Organisasi Dan Tata Kerja Rumah Sakit 

Bhayangkara Kepolisian Negara Republik Indonesia unsur pembantu 

pimpinan dan pelaksana staf Rumkit Bhayangkara yang berada di 

bawah dan bertanggung jawab kepada Karumkit Bhayangkara. 

Subbagwasintern bertugas melaksanakan pengawasan dan 

pembinaan kegiatan Rumkit Bhayangkara secara internal pada bidang 
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pengelolaan sumber daya dan operasional pelayanan sesuai dengan 

standar pelayanan Rumkit Bhayangkara. 

 Dalam melaksanakan tugasnya Subbagwasintern dibantu oleh: 

a) Urusan Pengawasan dan Pembinaan (Urwasbin), bertugas 

melaksanakan pengawasan dan pembinaan sumber daya; dan 

b) Urusan Pengawasan Operasional Pelayanan (Urwasopsyan) 

bertugas melaksanakan pengawasan operasional pelayanan 

Rumkit Bhayangkara. 

 

 Struktur Organisasi Rumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda Kaltim. 

Adapun struktur organisasi Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III 

Balikpapan adalah sebagai berikut: 

 

1.1. Gambar Struktur Organisasi RS Bhayangkara Tk.III 

Sesuai dengan gambar struktur organisasi Rumah Sakit diatas 

maka tugas pokok dan fungsi dari action leader pada Urwasopsyan 

adalah : 

a) Melakukan pengawasan terhadap pelayanan poli klinik (rawat 
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jalan) dan Instalasi Gawat Darurat (IGD); 

b) Melakukan pengawasan terhadap pelayanan penunjang medik;  

c) Melakukan pengawasan terhadap pelayanan rawat inap; 

d) Pengawasan terhadap pelaksanaan kegiatan sistem informasi 

rumah sakit; 

e) Melakukan pengawasan terhadap kepuasan pasien secara 

berkala; 

f) Melakukan pengawasan terhadap kesesuaian tarif pelayanan 

rumah sakit untuk dievaluasi; 

g) Pengawasan pengelolaan administrasi BPJS rawat jalan dan rawat 

inap; 

h) Menerima dan mengkompulir komplain dari eksternal maupun 

internal, kemudian melakukan survei untuk menindak lanjuti hal 

tersebut; 

i) Melaporkan hasil pengawasan dan pemeriksaan operasional 

pelayanan kepada Kasubbag wasintern. 

 

Permasalahan aktual yang terjadi 

Dalam upaya peningkatan pelayanan Rumah Sakit Bhayangkara 

Tk. III Balikpapan perlu adanya kritik saran dan masukan-masukan dari 

pasien/pengunjung yang datang berobat ke Rumkit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan, untuk itu perlu dilakukan survei pelayanan kesehatan. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

dan Reformasi Birokrasi No. 16 tahun 2014 tentang Pedoman Survei 

Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

dari survei yang dilakukan, maka ditetapkan tentang Nilai Persepsi, 

Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan 

sebagai berikut: 
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1.1. Tabel Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, 

Mutu Pelayanan Dan Kinerja Unit Pelayanan 

 

 

Pada Semester II tahun 2021, nilai Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan adalah 76,5 berada 

pada nilai interval konversi 62,51-81,25 yang berarti mutu pelayanan B 

dengan kinerja pelayanan BAIK. 

1.2. Tabel Indeks Kepuasan Masyarakat 

RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

Semester II Tahun 2021 

No Unsur Pelayanan Tahun 2021 Keterangan 
1 Persyaratan 3,41 Sangat Baik 
2 Prosedur 3,35 Sangat Baik 
3 Waktu pelayanan 3,05 Baik 
4 Biaya/tarif 2,9 Baik 
5 Spesifikasi layanan 3,25 Baik 
6 Kompetensi pelaksana layanan 3,17 Baik 
7 Perilaku pelaksana layanan 3,05 Baik 
8 Maklumat pelayanan 2,7 Baik 
9 Penanganan pengaduan, 

saran, masukan 
2,86 Baik 

    
 Nilai Indeks 3,06  
 Nilai Indeks setelah dikonversi 76,5  
 Mutu Pelayanan B  
 Kinerja Pelayanan BAIK  

 

No.  
Nilai 

Persepsi 
Interval IKM  Interval Konversi  

Mutu 

Pelayanan  

Kinerja 

Pelayanan  

1 1 1,00 - 1,75 25,00 - 43,75 D Tidak Baik 
2 2 1,76 - 2,50 43,76 - 62,50 C Kurang Baik 
3 3 2,51 - 3,25 62,51 - 81,25 B Baik 
4 4 3,26 - 4,00 81,26 -100,00 A Sangat Baik 
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Berdasarkan analisa data survei yang diperoleh kinerja pelayanan 

dalam kategori baik, namun beberapa diantaranya ditemukan 

pengaduan dari penerima manfaat pelayanan seperti kendala sarana 

dan prasarana fasilitas pelayanan, kompetensi pelaksana pelayanan 

baik dari kompetensi teknis maupun komunikasi, serta prosedur alur 

pelayanan dimana kondisi tersebut disertai dengan keberlangsungan 

kondisi RS yang masih dalam tahap renovasi dan pembangunan pada 

masa pandemi Covid-19. 

Permasalahan yang terjadi saat ini jika dilihat dari hasil evaluasi 

survei sebelumnya adalah sebagai berikut: 

a) Disaat pandemi sekarang ini pengisian kuisioner terkendala 

karena masih menggunakan kertas, untuk menghindari kontak 

langsung dengan pasien pengisian kuisioner sebaiknya tidak 

menggunakan kertas lagi karena jika menggunakan kertas potensi 

kontak dengan pasien akan dapat menyebarkan virus Covid-19; 

b) Rumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan merupakan satker BLU 

dimana mengelola keuangan sendiri dan berupaya menghasilkan 

pendapatan dan pengeluaran yang sedikit untuk dapat memajukan 

Rumkit Bhayangkara TK. III Balikpapan; 

c) Rendahnya minat pasien untuk mengisi kuisioner sehingga 

laporan kepuasan layanan yang menjadi salah satu indikator 

penilaian kinerja Rumah Sakit sebagai pemberi pelayanan publik 

terlambat dilaporkan setiap bulan ke Pusdokkes Polri. 

 

Dari hasil indentifikasi masalah diatas maka dilakukan analisa 

untuk menentukan tingkat prioritas dalam penyelesaiannya agar bisa 

meningkatkan kinerja organisasi, Adapun analisa yang digunakan 

dengan metode USG (Urgency, Seriousness, Growth). Metode USG 

merupakan salah satu cara menetapkan urutan prioritas masalah 

dengan metode teknik skoring 1-5 dan dengan mempertimbangkan tiga 

komponen dalam metode USG. 
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1.3.  Tabel Matriks Analisa USG Prioritas Masalah 

No Prioritas Masalah 
Kriteria 

Total Ranking 
U S G 

1. 
Seringnya kontak dengan 
pasien di saat penyebaran 
kuisioner 

4 4 3 11 2 

2. 
Banyaknya pengeluaran ATK 
Rumah sakit untuk lembar 
kuisioner 

3 4 3 10 3 

3.  Kepuasan Pelayanan 
Kesehatan masih rendah 4 5 3 12 1 

 
Keterangan: 

1 : sangat rendah, 2 : rendah, 3 : sedang, 4 : tinggi, 5 : sangat tinggi 

U  :  Urgency, yaitu dilihat dari tersedianya waktu, mendesak  atau    

     tidak masalah tersebut diselesaikan 

S  :  Seriuosness, yaitu dengan melihat dampak masalah tersebut  

terhadap produktifitas kerja, pengaruh terhadap                

keberhasilan, membahayakan system atau tidak. 

     G  :  Growth, yaitu tingkat perkembangan masalah apakah masalah  

 tersebut berkembang sedemikian rupa sehingga sulit untuk dicegah 

 

Dalam mencapai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

kesehatan yang diberikan oleh Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan maka sangat diperlukan dukungan dan saran dari 

masyarakat penerima pelayanan melalui survei kepuasan sebagai 

gambaran keberhasilan dan perbaikan pelayanan RS dalam 

kontribusinya memelihara kesehatan masyarakat. Pada khususnya di 

masa pandemi Covid-19 yang membatasi ruang gerak kita namun tetap 

memaksimalkan pelayanan kesehatan, untuk itu dilakukan survei 
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kepuasan berkelanjutan yang semula dilakukan secara manual 

diperbaharui dengan sistem online. 

 

2.  Tujuan 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam pelaksanaan aksi 

perubahan ini adalah sebagai berikut: 

a) Tahap off campus selama 60 hari, yaitu: 

1) Terwujudnya google form SI-PUAS survei kepuasan pelayanan 

kesehatan secara online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III 

Balikpapan; 

2) Terbentuknya buku panduan tentang google form SI-PUAS guna 

peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan secara online di 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III Balikpapan; 

3) Tersosialisasinya aplikasi google form SI-PUAS dan buku 

panduan guna peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan 

secara online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan; 

4) Terimplementasinya aplikasi google form SI-PUAS dan buku 

panduan guna peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan 

secara online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 

b) Tahap pasca pelatihan, yaitu: 

1) Tertampungnya survei dari masyarakat secara aktif berbasis 

teknologi dan informasi melalui penyempurnaan fitur-fitur dan 

media elektronik secara online; 

2) Mudahnya mendapatkan hasil survei dari masyarakat tentang 

pelayanan yang dilaksanakan Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III 

Balikpapan; 

3) Sebagai bahan evaluasi pelaksanaan pelayanan kesehatan di 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III Balikpapan; 

4) Untuk meningkatkan kualitas pemberian pelayanan kesehatan 

kepada masyarakat di Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III 

Balikpapan. 
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5) Terimplementasikannya aplikasi google form dan buku panduan 

guna peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan secara online 

di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 

 

3. Manfaat 

Penyelenggaraan aksi perubahan ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat sebagai berikut :  

a) Memudahkan proses pengisian survei penilaian kepuasan secara 

rutin; 

b) Mengetahui kelemahan dan kekurangan dari masing-masing unit 

dalam penyelenggaraan pelayanan; 

c) Mengetahui kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah 

dilaksanakan oleh tiap unit secara periodik; 

d) Untuk mengetahui sejauh mana kepuasan masyarakat terhadap 

kinerja Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III Balikpapan; 

e) Sebagai alat percepatan yang dapat mengatasi permasalahan-

permasalahan dalam pengelolaan pelayanan kesehatan masyarakat 

di Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III Balikpapan; 

f) Tersedianya data yang valid untuk pelaporan ke Pusdokkes Polri 

setiap bulannya;  

g) Terciptanya peningkatan kinerja Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III 

Balikpapan dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat; 

h) Terciptanya budaya kerja yang ramah dan responsif dari seluruh 

pegawai Rumah Sakit Bhayangkara TK.III Balikpapan dalam 

memberikan pelayanan kesehatan yang berorientasi kepada 

kualitas dan kepuasan masyarakat. 
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B. Inovasi Dan Output Aksi Peubahan 

1. Inovasi 

Memudahkan dalam cara pengisian survei kepuasan pelayanan 

yang semula dilakukan secara manual menjadi berupa aplikasi google 

form survei kepuasan pelayanan kesehatan secara online di Rumah 

Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 

2. Output 

Sedangkan output yang dihasilkan dalam rencana aksi adalah 

sebagai berikut : 

a) Standar baku peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan secara 

online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 

b) Dokumen informasi data pasien terhadap kepuasan pelayanan 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 

 

C. Ruang Lingkup 

Aksi perubahan ini untuk memudahkan penilaian kepuasan masyarakat 

secara online terhadap pelayanan kesehatan yang telah diterima, guna 

meningkatkan kepuasan pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Bhayangkara 

Tk. III Balikpapan Polda Kalimantan Timur. 
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BAB II 
DESKRIPSI RENCANA AKSI PERUBAHAN 

 
 
 

A. Roadmap atau Milestone Aksi Perubahan 

1. Kegiatan 

Langkah kegiatan yang harus dilaksanakan tahap demi tahap dan 

dituangkan dalam tabel tahapan aksi perubahan dengan waktu 

pelaksanaan pengerjaan aksi perubahan dibedakan menjadi 4 bagian 

besar yaitu: 

a) Tahap persiapan yang dimulai dari menggagas, menyampaikan 

kepada atasan langsung sampai dengan mempersiapkan untuk 

pelaksanaan kegiatan; 

b) Tahap pengorganisasian yang dimulai dengan membentuk tim, 

menyusun pembagian dan penekanan tugas/tanggung jawab tim 

efektif dan menyusun rencana pelaksanaan tugas; 

c) Tahap pelaksanaan adalah pengerjaan aplikasi survei kepuasan  

online layanan kesehatan, menyusun panduan dan melaksanakan 

sosialisasi kepuasan layanan kesehatan berbasis teknologi dan 

informasi; 

d)  Tahap monitoring, evaluasi dan pelaporan adalah melaksanakan 

monitoring terhadap penyelesaian kasus-kasus dengan mengevaluasi 

serta membuat pelaporan pelaksanaan aksi perubahan. 

 

2. Waktu Pelaksanaan 

Waktu pelaksanaan aksi perubahan dengan Judul  ́ SI-PUAS (Aplikasi 

Survei Kepuasan) Guna Peningkatan Kepuasan Pelayanan Kesehatan Secara 

Online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda Kaltim dimulai dari 

Tanggal 28 Maret 2022 s/d 24 Mei 2022 yang dibagi menjadi beberapa tahapan 

yaitu: 
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a) Waktu Perencanaan (Planning) aksi perubahan dari tanggal 28 Maret 2022 

s/d 31 Maret 2022; 

b) Waktu Pengorganisasian (Organizing) aksi perubahan dari tanggal 4 April 

2022 s/d 8 April 2022; 

c) Waktu Pelaksanaan (Actuating) aksi perubahan dari tanggal 11 April 2022 

s/d 13 Mei 2022; 

d) Waktu Pengawasan (Controlling) aksi perubahan dari tanggal 16 Mei 2022 

s/d 24 Mei 2022. 

 

3. Tahapan Rencana Aksi Perubahan 

Tahapan Rencana Aksi Perubahan seperti yang tertuang dalam berikut ini 

: 

2.1. Tabel Tahapan Rencana Aksi / Milestone 

No Kegiatan Waktu Keterangan 
Tahap Off Campus 60 hari  

Perencanaan Minggu ke-1 
28 Maret 2022 sd 31 Maret 2022 

 

1 Menyampaikan ide, 
gagasan dan meminta 
dukungan kepada atasan 
langsung (mentor) tentang 
pentingnya Tim Survei 
kepuasan layanan 
kesehatan 

 Dokumentasi 
 
 

2 Koordinasi dengan 
stakeholder tentang rencana 
aksi perubahan 

 Dokumentasi 

3 Persiapan bahan, data dan 
informasi yang dibutuhkan 
dalam penyusunan aksi 
perubahan 

 Dokumentasi 

4 Memimpin rapat persiapan 
pembentukan Tim efektif 
survei kepuasan layanan 
kesehatan dan penyusunan  
panduan 
 
 

 Dokumentasi 
Notulen 
Undangan  
 Daftar Hadir 
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Tahap Pengorganisasian Minggu ke-2 
4 April 2022 sd 8 April 2022 

 

5 Pembentukan Tim Efektif  Dokumentasi 
Sprin 

6 Menyusun pembagian dan 
penekanan 
tugas/tanggungjawab Tim 
Efektif dan menyusun 
rencana pelaksanaan tugas 

 Dokumentasi 
 

7 Melaksanakan rapat 
koordinasi dengan Tim 
Efektif pematangan 
persiapan pekerjaan aksi 
perubahan 

 Daftar hadir 
Dokumentasi 
Notulen 

Tahap Pelaksanaan Minggu ke-3 s/d Minggu ke-7 
11 April 2022 sd 13 Mei 2022 

 

8 Pembuatan aplikasi google 
form survei kepuasan online 
layanan kesehatan. 

 Dokumentasi 

9 Melakukan dan 
mengarahkan penyusunan 
draft  panduan survei 
kepuasan online layanan 
kesehatan 

 Dokumentasi 
Draft Panduan 

10 Mengajukan panduan survei 
kepuasan online layanan 
kesehatan kepada pimpinan 
utk pengecekan dan 
persetujuan 

 Dokumentasi 
 

11 Menginstruksikan kepada 
staf untuk pembuatan 
konsep brosur survei 
kepuasan online layanan 
kesehatan 

 Dokumentasi 

12 Koordinasi dengan 
stakeholder untuk 
mendapatkan dukungan 
sosialisasi survei kepuasan 
layanan kesehatan 

 Dokumentasi 

13 Melaksanakan sosialisasi 
dan pelatihan survei 
kepuasan layanan 
kesehatan kepada seluruh 
staf terkait dan masyarakat 
yang berkunjung 

 Dokumentasi 
Undangan 
Daftar Hadir 
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14 Menginstruksikan, 
mengarahkan, dan 
mendampingi pelaksanaan 
kegiatan survei kepuasan 
online layanan kesehatan. 
berbasis teknologi dan 
informasi 

 Dokumentasi 

15 Implementasi Rencana Aksi 
Perubahan survei kepuasan 
pelayanan kesehatan 
secara online di Rumah 
Sakit Bhayangkara Tk. III 
Balikpapan 

 Dokumentasi 

Tahap Evaluasi Minggu ke-8 dan Minggu ke-9 
16 Mei 2022 sd 24 Mei 2022 

 

16 Mengarahkan monitoring 
dan evaluasi kegiatan aksi 
perubahan penanganan 
survei kepuasan layanan 
kesehatan 

 Dokumentasi 
 

17 Menyusun laporan kegiatan 
aksi perubahan survei 
kepuasan layanan 
kesehatan berbasis 
teknologi dan informasi 

 Dokumentasi 

18 Melaporkan laporan hasil 
kegiatan aksi perubahan 
survei kepuasan layanan 
kesehatan. berbasis 
teknologi dan informasi 

 Dokumentasi 

Tahap Pasca Pelatihan 1 Tahun  
19 Penerapan survei kepuasan 

online pelayanan kesehatan 
  

20 Melakukan monitoring 
kelanjutan Aksi Perubahan 

  

 

B. Stakeholder Aksi Perubahan 

1. Internal 

Untuk melangkah lebih jauh, maka perlu diketahui stakeholder mana 

yang akan mendukung, netral dan menolak serta untuk mengetahui 

stakeholder mana saja yang penting dan memiliki pengaruh besar 

terhadap aksi perubahan ini. 
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a) Karumkit Bhayangkara Tk.III Balikpapan merupakan pemegang 

wewenang tertinggi di Rumkit Bhayangkara TK. III Balikpapan dan 

berperan penting dalam tersusun dan terlaksananya Aksi 

Perubahan; 

b) Kasubbag Wasinterrn sebagai mentor dan berperan penting dalam 

terlaksananya aksi perubahan mempunyai pengaruh yang tinggi 

untuk kelancaran Aksi Perubahan ini; 

c) Kasubbid Yanmeddokpol membantu dan berperan penting dalam 

terlaksananya pelayanan kesehatan serta mampu mempengaruhi 

orang lain dalam terlaksananya Aksi Perubahan; 

d) Kasubbid Jangmedum membantu dan berperan penting dalam 

terlaksananya pelayanan kesehatan penunjang medis serta 

mampu mempengaruhi orang lain dalam terlaksananya Aksi 

Perubahan; 

e) Kasubbag Binfung membantu dan berperan penting dalam 

sosialisasi pelayanan kesehatan serta mampu mempengaruhi 

orang lain dalam terlaksananya Aksi Perubahan; 

f) Tim Teknis berperan sebagai tim efektif yang akan membantu 

proses penyusunan Aksi Perubahan. 

 

2. Eksternal 

a) Wakarumkit berperan secara langsung melaksanakan output dari 

aksi perubahan serta mempunyai pengaruh yang tinggi tetapi peran 

dan ketertarikannya rendah; 

b) Kasubbag Renmin merupakan unsur pembantu pimpinan dan 

berperan cukup tinggi dan mempunyai pengaruh tetapi kurang 

tertarik dalam rencana aksi perubahan; 

c) Tim Pendukung berperan sebagai pelaksana yang nantinya akan 

membantu melaksanakan aksi perubahan ini; 
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d) Tim Administrasi berperan dalam hal pendataan dan pembuatan 

surat mempunyai ketertarikan dan peran yang kecil dalam rencana 

aksi perubahan ini; 

e) Pasien/Pengunjung mempunyai pengaruh tinggi tetapi ketertarikan 

rendah dalam melaksanakan aksi perubahan. 

 

3. Peran, pengaruh dan Intensitas 

 

2.2. Tabel Identifikasi Stakeholder sebelum aksi perubahan 

IDENTIFIKASI STAKEHOLDER 

No Stakeholder 

Ti
m

 E
fe

kt
if 

Jenis 
Stakeholder 

Kelompok 
Stakeholder 

Strategi 
Komunikasi 

P
rim

er
 

S
ek

un
de

r 

U
ta

m
a 

P
ro

m
ot

er
 

La
te

ns
 

D
ef

en
de

r 

A
pa

th
et

ic
 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) 
Internal 
1 Karumkit Bhayangkara 

Tk.III Balikpapan 
   ¥ +9    Persuasif 

2 Kasubbag Wasintern ¥  ¥  +9    Persuasif 
3 Kasubbid Jangmedum ¥  ¥  +8    Persuasif 
4 Kasubbid Yanmeddokpol ¥ ¥   +9    Persuasif 
5 Kasubbag Binfung ¥  ¥    +6  Persuasif 
6 Tim Teknis ¥  ¥    +4  Persuasif 
Eksternal 
1 Wakarumkit    ¥  +5   Persuasif 
2 Kasubbag Renmin ¥  ¥   +5   Persuasif 
3 Tim Administrasi ¥  ¥    +3  Persuasif 
4 Tim Pendukung ¥  ¥    +3  Persuasif 
5 Pasien/Pengunjung ¥ ¥      +2 Informatif 

 
Keterangan: 

 
a) Jenis stakeholders 

1) Primer : Penerima manfaat / target dari upaya; 

2) Sekunder : Mereka yang langsung terlibat dengan / bertanggung 

jawab terhadap penerima manfaat atau sasaranupaya; 
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3) Utama  : Pejabat  dan pembuat kebijakan adalah mereka yang 

merencanakan, mensahkan, dan menjalankan hukum dan 

peraturan yang bisa memenuhi tujuan upaya   atau langsung 

membatalkannya.  Mereka yang bisa mempengaruhi pihak lain 

dan mereka yang punya kepentingan dengan hasil upaya. 

b) Kelompok stakeholders: 

1) Promoters  : Kepentingan tinggi, kekuatan tinggi; 

2) Defenders   : Kepentingan tinggi,  kekuatan rendah; 

3) Latents        : Kepentingan rendah, kekuatan tinggi; 

4) Apathetics   : Kepentingan rendah, kekuatan rendah. 

c) Pemetaan posisi dari setiap stakeholder :  

1) Positif (+)   : Mendukung; 

2) Negatif (-)    : Menentang; 

3) Positif/Negatif (+/-) : Netral. 

d) Penetapan pengaruh stakeholder, makin besar pengaruh: 

1) Rendah  : 1 ± 2; 

2) Sedang  : 3 ± 5; 

3) Tinggi  : 6 ± 8; 

4) Sangat Tinggi  : 9 <........ 

 

Peta Jejaring (Net Map) 

Dalam merencanakan suatu aksi perubahan perlu mengenal 

terlebih dahulu siapa saja stakeholder yang berkepentingan, oleh karena 

itu perlu dibuat suatu peta jaringan (Net Map) yang bertujuan untuk 

memetakan stakeholder yang terkait dengan proyek perubahan, serta 

sebagai instrument/metode yang dipergunakan dalam mengidentifikasi 

dan menganalisis kompleksitas pengaruh stakeholder terhadap aksi 

perubahan tersebut. 
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2.1. Gambar Peta Jejaring (Net Map) Rencana Aksi Perubahan 

 

 

Kuadran Stakeholder 

Berdasarkan identifikasi kepentingan dan kekuatan stakeholder, 

maka stakeholder dibagi ke dalam 4 (empat) kuadran dalam rangka aksi 

perubahan sekaligus penyampaian strategi komunikasi efektif yang dilihat 

pada gambar berikut. 
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2.2.  Gambar Kuadran Stakeholder Rencana Aksi Perubahan 

 

C. Strategi Komunikasi 

Strategi komunikasi yang digunakan adalah metode canalizing, informatif, 

persusif dan Edukatif. 

1) Strategi komunikasi Canalizing 

Action Leader mendeskripsikan/menjelaskan perihal aksi perubahan, 

tujuan yang ingin dicapai serta manfaat adanya aksi perubahan di Rumah 

Sakit Bhayangka TK. III Balikpapan Polda Kaltim 

2) Strategi Komunikasi Informatif 

Action Leader memberikan informasi secara jelas tentang aksi perubahan 

yang dibuat untuk membangun ketertarikan stakeholder terhadap apa 

yang ingin dicapai oleh action leader. 

3) Strategi Komunikasi Persuasif 

Action Leader berupaya untuk mengubah atau mempengaruhi 

kepercayaan, sikap dan prilaku stakeholder sehingga bersikap dan 

bertindak sesuai dengan yang diharapkan yaitu memiliki pemahaman 

PROMOTERS 
a. KARUMKIT 
b. KASUBBAGWASINTERN 
c. KASUBBIDJANGMEDUM 
d. KASUBBIDYANMEDDOKPOL 

 

 

 

 

 

 

DEFENDERS 
a. KASUBBAGBINFUNG 
b. TIM TEKNIS 
c. TIM ADMINISTRASI 
d. TIM PENDUKUNG 

 
a.  

APHATETIC 
PENGUNJUNG/PASIEN 

 

 

 

 

LATENTS 
a. WAKARUMKIT 
b. KASUBBAGRENMIN 

 

PERAN 
RENDAH 

PERAN 
TINGGI 

PENGARUH RENDAH 

PENGARUH TINGGI 
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yang positif terhadap pentingnya aksi perubahan ini di Rumkit 

Bhayangkara TK. III Balikpapan Polda Kaltim. 

4) Strategi Komunikasi Edukatif 

Action leader berupaya untuk memberikan pemahaman secara teknis 

perihal mekanisme dan prosedur implementasi, buku panduan dan 

google form. Strategi ini terutama digunakan dalam hal penyampaian 

materi kepada stakeholder internal dan eksternal. Strategi komunikasi 

edukatif juga digunakan dalam rangka sosialisasi buku panduan dan 

google form di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 
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BAB III 
PELAKSANAAN AKSI PERUBAHAN 

 
 
 

A. Pemanfaatan Sumber Daya 

1. Mobilisasi SDM 

Adapun struktur tata kelola yang menjadi Tim Efektif aksi 

perubahan tergambar dibawah ini 

 
3.1. Gambar Struktur Organisasi Sumber Daya 

 

 

Adapun peran masing-masing anggota Tim Efektif adalah sebagai berikut: 

 

3.1. Tabel Peran Masing-Masing Tim Efektif 

No Posisi Tanggung Jawab 
a Mentor 1) Memberikan legitimasi dukungan 

2) Memberikan dukungan, bimbingan, arahan, 
kepada action leader 

3) Kesepakatan dan persetujuan atas dokumen 
aksi perubahan 

b Action Leader 1) Merencanakan aksi perubahan dan 
dikonsultasikan dengan mentor 
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2) Aktif melakukan diskusi dan melaporkan 
pelaksanaan aksi perubahan kepada mentor dan 
coach. 

3) Melakukan koordinasi dengan stakeholder 
internal maupun eksternal 

4) Memotivasi dan menggerakkan seluruh elemen 
stakeholder yang terkait. 

5) Membuat Rancangan Aksi Perubahan dan 
Laporan Hasil Aksi Perubahan 

b Coach 1) Membantu mengoptimalkan sumber daya untuk 
mendapatkan hasil yang lebih baik 

2) Memberikan metodologi dan dukungan proses 
atas pelaksanaan Aksi Perubahan 

3) Memberikan arahan dan masukan, memantau 
serta berkoordinasi dengan action leader terkait 
aksi perubahan yang dilaksanakan agar 
mencapai hasil yang maksimal 

c Tim Teknis 1) Mengidentifikasi kegiatan yang berhubungan 
dengan penyusunan tim survei kepuasan 
pelayanan kesehatan, penyusunan panduan dan 
pelaksanaan survei. 
a) Mempelajari dan memahami rencana 

kegiatan pelaksanaan aksi perubahan 
pengelolaan pengaduan masyarakat berbasis 
teknologi dan informasi 

b) Menyiapkan bahan-bahan materi untuk dasar 
penyusunan tim survei kepuasan layanan 
kesehatan dan panduan survei kepuasan 
layanan kesehatan 

c) Menganalisa kebutuhan struktur dan personel 
tim survei kepuasan layanan kesehatan. 

d) Menganalisa kebutuhan teknis pelaksanaan 
kegiatan pengelolaan survei kepuasan 
layanan kesehatan berbasis Teknologi dan 
Informasi. 

2) Mengendalikan penyelenggaraan kegiatan. 
a) Membantu action leader melaksanakan 

koordinasi dengan stakeholder 
b) Menyusun draft tim survei kepuasan layanan 

kesehatan dan panduan 
c) Mengawasi pelaksanaan pengelolaan survei 

kepuasan layanan kesehatan berbasis 
teknologi dan informasi. 

3) Melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan 
penyusunan tim survei kepuasan layanan 
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kesehatan, panduan dan pelaksanaan 
pengelolaan survei kepuasan layanan kesehatan 
berbasis teknologi dan informasi kepada action 
leader.  

d Tim Administrasi 1) Menyiapkan administrasi pada setiap 
pelaksanaan proyek perubahan. 
a) Surat keluar 
b) Surat undangan 
c) Daftar hadir pertemuan  
d) Mencatat hasil pertemuan (Nota Dinas)  
e) Dokumentasi dan lain-lain 

 
2) Melaporkan pelaksanaan kegiatan yang terkait 

dengan administrasi kepada action leader 
e Tim Pendukung 1) Menyusun dan mengarsipkan kelengkapan 

administrasi pada setiap kegiatan aksi 
perubahan. 

2) Membantu melaksanakan proses administrasi 
pada setiap kegiatan aksi perubahan  

3) Mendukung menyiapkan kelengkapan pekerjaan 
tim teknis dan tim administratif. 

4) Melaporkan pelaksanaan kegiatan yang telah 
dilakukan kepada action leader. 

 

a) Koordinasi dengan Kasubbag Wasintern selaku mentor 

Laporan koordinasi dengan Kasubbag Wasintern selaku mentor dalam 

rangka upaya implementasi aksi perubahan di Rumah Sakit 

Bhayangkara TK. III Balikpapan berjalan dengan baik dan lancar 

ditandai dengan adanya surat dukungan (dokumentasi dan surat 

dukungan terlampir). 
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b) Koordinasi dengan Karumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

Koordinasi dengan Karumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan dalam 

rangka upaya implementasi aksi perubahan di Rumah Sakit 

Bhayangkara Tk. III Balikpapan berjalan baik dan lancar ditandai 
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dengan adanya surat dukungan (dokumentasi dan surat dukungan 

terlampir). 

 

 

c) Koordinasi dengan stakeholder baik internal maupun ekternal dalam 

rangka upaya implementasi aksi perubahan di Rumah Sakit 

Bhayangkara Tk. III Balikpapan berjalan baik dan lancar ditandai 
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dengan adanya surat dukungan (dokumentasi dan surat dukungan 

terlampir). 
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d) Pembentukan Tim Efektif 

Tim efektif dalam rangka implementasi aksi perubahan di Rumah Sakit 

Bhayangkara Tk. III Balikpapan dengan berdasarkan Surat Perintah 

Karumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan selaku Sponsor dengan 

Nomor: Sprin/65/IV/OTL.1.1.2/2022/Rumkit tanggal 5 April 2022. 

(Dokumen dan Sprin Terlampir) 
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2. Pengelolaan Anggaran 

Kebutuhan Anggaran untuk pelaksanaan Aksi perubahan ini 

bersumber dari sumber dana BLU Rumah Sakit. Estimasi jumlah 

anggaran yang dibutuhkan untuk aksi perubahan ini sebanyak Rp. 

570.000,00 dengan rincian Sebagai Berikut: 

Rencana Anggaran Biaya 

Pembuatan Roll Banner Dan Stiker 

a. Roll Banner 1 buah X @ Rp. 500.000,0   = Rp. 500.000,00 

          (posisi di depan ruang tunggu Instalasi Rawat Jalan) 

b. Cetak stiker barcode untuk ruangan 

           11 lembar X @ Rp. 20.000,00  = Rp. 220.000,00 

Untuk posisi 11 lembar x 2 (ukuran A4 dibagi 2)  menjadi 22 posisi 

x Ruang Edelweis  : 4 bh 
x Ruang IBS   : 1 bh 
x Ruang bersalin   : 1 bh 
x Ruang Poliklinik Spesialis : 2 bh 
x Ruang Rekam Medik : 1 bh 
x Ruang ICU   : 1 bh 
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x Ruang Asoka  : 3 bh 
x Ruang Sakura  : 1 bh 
x Ruang Tulip   : 1 bh 
x Ruang Melati   : 1 bh 
x Ruang PPT    : 1 bh 
x Ruang Fisioterapi  : 1 bh 
x Ruang Apotek  : 1 bh 
x Ruang IGD   : 1 bh 
x Ruang Hemodialisa  : 1 bh 
x Laboratorium   : 1 bh 
 
c. Total Anggaran       = Rp. 720.000,00 

Terbilang   : Tujuh ratus tujuh puluh ribu rupiah   

 

3. Pengelolaan Sarana dan Prasarana (Materials) 

Sarana dan prasarana dimaksud yang mendukung peserta PKP 

dalam pelaksaanaan aksi perubahan adalah: 

a) Pemanfaatan teknologi informasi berupa jaringan internet yang ada di 

Rumah Sakit Bhayangkara TK. III Balikpapan. 

b) Pemanfaatan ruang rapat Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan sebagai tempat pertemuan/rapat bagi tim efektif yang 

memudahkan penginputan data dan kesuksesan aksi perubahan ini. 

c) Pemanfaatan alat atau komputer, printer ataupun laptop di Rumkit 

Bhayangkara TK. III Balikpapan untuk penyimpanan database dari 

google form tersebut. 

 

4. Strategi Mengatasi Masalah 

Dengan adanya potensi masalah dan kendala yang mungkin terjadi 

pada penyusunan aksi perubahaan ini, maka perlu diterapkan strategi 

komunikasi diantaranya sebagai berikut: 

a) Sinkronisasi pembagian jadwal kegiatan yang disesuaikan antara 

pelaksanaan aksi perubahaan dengan pekerjaan tugas sehari-hari 
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b) Melakukan komunikasi dengan mentor dan stakeholder untuk tetap 

mendukung aksi perubahan tanpa harus mengganti aksi perubahan; 

c) Melakukan koordinasi dan komunikasi yang intensif dan persuasif 

dengan tim efektif dan stakeholder dalam pelaksanaan aksi 

perubahaan melalui komunikasi yang ada dengan mengembangkan 

teknik-teknik komunikasi melalui komunikasi personel baik tatap muka 

ataupun telepon dan media sosial lainnya. 

 

B. Stakeholder 

1. Dukungan Stakeholder 

Adapun stakeholders yang terlibat dalam aksi perubahan 

peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan secara online ini dipisahkan 

menjadi :  

a) Stakeholders internal 

Kerjasama tim dalam pelaksanaan kegiatan aksi perubahan cukup 

optimal meskipun masing-masing anggota tim dengan kesibukan 

tugas pokok masing-masing, namun tetap membantu dan mendukung 

untuk melaksanakan proyek perubahan.  

b) Stakeholders eksternal 

Dalam pelaksanaan aksi perubahan pembuatan aplikasi peningkatan 

kepuasan pelayanan kesehatan secara online di Rumah Sakit 

Bhayangkara TK.III Balikpapan, action leader meminta dukungan 

kepada stakehoders ekternal, seperti yang tertera dalam peta jejaring 

dibawah ini. 
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Tabel 3.2 Identifikasi Stakeholder setelah aksi perubahan  

IDENTIFIKASI STAKEHOLDER 

No Stakeholder 

Ti
m

 E
fe

kt
if 

Jenis 
Stakeholder 

Kelompok 
Stakeholder 

Strategi 
Komunikasi 

P
rim

er
 

S
ek

un
de

r 

U
ta

m
a 

P
ro

m
ot

er
 

La
te

ns
 

D
ef

en
de

r 

A
pa

th
et

ic
 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) 
Internal 
1 Karumkit Bhayangkara 

Tk.III Balikpapan 
   ¥ +9    Persuasif 

2 Kasubbag Wasintern ¥  ¥  +9    Persuasif 
3 Kasubbid Jangmedum ¥  ¥  +8    Persuasif 
4 Kasubbid 

Yanmeddokpol 
¥ ¥   +9    Persuasif 

5 Kasubbag Binfung ¥ ¥   +8    Persuasif 
6 Tim Teknis ¥  ¥    +7  Persuasif 
Eksternal 
1 Wakarumkit  ¥   +8    Persuasif 
2 Kasubbag Renmin ¥ ¥   +8    Persuasif 
3 Tim Administrasi ¥  ¥    +7  Persuasif 
4 Tim Pendukung ¥  ¥    +7  Persuasif 
5 Pasien/Pengunjung ¥ ¥      +2 Informatif 

 

2. Peta Stakeholder Setelah Aksi Perubahan 

Dukungan/peran, pengaruh dan intensitas stakeholder baik internal 

maupun ekternal setelah aksi perubahan dapat dilihat pada diagram 

berikut ini: 
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3.1. Gambar Peta Jejaring (Net Map) Setelah Aksi Perubahan 

 

3. Kuadran Stakeholder setelah aksi perubahan 

Kuadran stakeholder adalah kuadran yang menggambarkan 

ketertarikan dan pengaruh baik stakeholder internal maupun ekternal, 

setelah aksi perubahan ini ada beberpa perubahan dalam kuadran 

stakeholder, yaitu: 

a. Wakarumkit dan Kasubbagrenmin Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan sebelum adanya aksi perubahan berada pada kuadran 

latens yaitu mempunyai pengaruh tinggi tetapi memiliki 

ketertarikan/peran yang rendah, namun setelah aksi perubahan 

berubah menjadi promoter yaitu memiliki pengaruh tinggi dan 

ketertarikan/peran yang tinggi. 

b. Kasubbag Binfung Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

sebelum adanya aksi perubahan berada pada kuadran defenders yaitu 

mempunyai pengaruh rendah tetapi memiliki ketertarikan/peran yang 
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tinggi, namun setelah aksi perubahan berubah menjadi promoter yaitu 

memiliki pengaruh tinggi dan ketertarikan/peran yang tinggi. 

Adapun kuadran stakeholder setelah aksi perubahan, dapat dilihat 

pada diagram berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.1. Gambar Kuadran Stakeholder setelah aksi perubahan 

 

 

 

 

 

 

 

PROMOTERS 

a. KARUMKIT 
b. WAKARUMKIT 
c. KASUBBAGRENMIN 
d. KASUBBAGWASINTERN 
e. KASUBBIDJANGMEDUM 
f. KASUBBIDYANMEDDOKPOL 
g. KASUBBAGBINFUNG 

 

 

 

 

 

 

DEFENDERS 

1. TIM TEKNIS 
2. TIM ADMINISTRASI 
3. TIM PENDUKUNG 

 
b.  

APHATETIC 

a. PENGUNJUNG/PASIEN 
 

 

 

 

LATENTS 

 

PERAN 
RENDAH PERAN 

TINGGI 

PENGARUH RENDAH 

PENGARUH TINGGI 
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C. Capaian Aksi Perubahan 

1. Kesesuain antara milestone dan implementasi 

3. 3 Tabel Tahapan Setelah Aksi Perubahan 

No Kegiatan Rencana Implementasi Keterangan 
Tahap Off Campus 60 hari    

Perencanaan 
Minggu ke-1 

28 Maret 2022 
sd 31 Maret 

2022 
  

1 Menyampaikan ide, 
gagasan dan meminta 
dukungan kepada atasan 
langsung (mentor) tentang 
pentingnya Tim Survei 
kepuasan layanan 
kesehatan 

28 Maret 2022 28 Maret 2022 
Dokumentasi 
 
 

2 Koordinasi dengan 
stakeholder tentang 
rencana aksi perubahan 

29 Maret 2022 
sd 1 April 2022 

29 Maret 2022 sd 
1 April 2022 Dokumentasi 

3 Persiapan bahan, data dan 
informasi yang dibutuhkan 
dalam penyusunan aksi 
perubahan 

30 Maret 2022 30 Maret 2022 Dokumentasi 

4 Memimpin rapat persiapan 
pembentukan Tim efektif 
Survei kepuasan layanan 
kesehatan dan 
penyusunan  panduan 

31 Maret 2022 31 Maret 2022 

Dokumentasi 
Notulen 
Undangan  
 Daftar Hadir 

Tahap Pengorganisasian 
Minggu ke-2 
4 April 2022 
sd 8 April 

2022 
  

5 Pembentukan Tim Efektif 4 April 2022 4 April 2022 Dokumentasi 
Sprin 

6 Menyusun pembagian dan 
penekanan 
tugas/tanggungjawab Tim 
Efektif dan menyusun 
rencana pelaksanaan 
tugas 

5 April 2022 5 April 2022 Dokumentasi 
 

7 Melaksanakan rapat 
koordinasi dengan Tim 

7 April 2022 sd 
8 April 2022 

7 April 2022 sd 
8 April 2022 

Daftar hadir 
Dokumentasi 
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Efektif pematangan 
persiapan pekerjaan aksi 
perubahan 

Notulen 

Tahap Pelaksanaan 

Minggu ke-3 
s/d Minggu ke-

7 
11 April 2022 

sd 13 Mei 2022 

  

8 Pembuatan aplikasi google 
form survei kepuasan 
online layanan kesehatan. 

11 April 2022 
sd 12 April 

2022 

11 April 2022 sd 
12 April 2022 Dokumentasi 

9 Melakukan dan 
mengarahkan penyusunan 
draft  panduan survei 
kepuasan online layanan 
kesehatan 

13 April 2022 
sd 20 April 

2022 

13 April 2022 
sd 20 April 

2022 

Dokumentasi 
Draft Panduan 

10 Mengajukan panduan 
survei kepuasan online 
layanan kesehatan kepada 
pimpinan utk pengecekan 
dan persetujuan 

20 April 2022 20 April 2022 Dokumentasi 
 

11 Menginstruksikan kepada 
staf untuk pembuatan 
konsep brosur survei 
kepuasan online layanan 
kesehatan 

18 April 2022 
sd 21 April 

2022 

18 April 2022 sd 
21 April 2022 Dokumentasi 

12 Koordinasi dengan 
stakeholder untuk 
mendapatkan dukungan 
sosialisasi survei kepuasan 
layanan kesehatan 

21 April 2022 21 April 2022 Dokumentasi 

13 Melaksanakan sosialisasi 
dan pelatihan survei 
kepuasan layanan 
kesehatan kepada seluruh 
staf terkait dan masyarakat 
yang berkunjung 

22 April 2022 22 April 2022 
Dokumentasi 
Undangan 
Daftar Hadir 

14 Menginstruksikan, 
mengarahkan, dan 
mendampingi pelaksanaan 
kegiatan survei kepuasan 
online layanan kesehatan. 
berbasis teknologi dan 
informasi 

25 April 2022 
sd 20 Mei 2022 

25 April 2022 sd 
20 Mei 2022 

Dokumentasi 
 

15 Implementasi Rencana 
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Aksi Perubahan survei 
kepuasan pelayanan 
kesehatan secara online di 
Rumah Sakit Bhayangkara 
Tk. III Balikpapan 

Tahap Evaluasi 

Minggu ke-8 
dan Minggu 

ke-9 
16 Mei 2022 sd 

24 Mei 2022 

  

16 Mengarahkan monitoring 
dan evaluasi kegiatan aksi 
perubahan penanganan 
survei kepuasan layanan 
kesehatan 

16 Mei 2022 sd 
19 Mei 2022 

16 Mei 2022 sd 
19 Mei 2022 

Dokumentasi 
 

17 Menyusun laporan 
kegiatan aksi perubahan 
survei kepuasan layanan 
kesehatan berbasis 
teknologi dan informasi 

20 Mei 2022 sd 
24 Mei 2022 

20 Mei 2022 sd 
24 Mei 2022 Dokumentasi 

18 Mengirimkan laporan hasil 
kegiatan aksi perubahan 
survei kepuasan layanan 
kesehatan. berbasis 
teknologi dan informasi 

24 Mei 2022 24 Mei 2022 Dokumentasi 

Tahap Pasca Pelatihan 1 Tahun   
19 Penerapan survei 

kepuasan online 
pelayanan kesehatan 

  
 

20 Melakukan monitoring 
kelanjutan Aksi Perubahan 

   

 

Kesesuaian antara milestone dan implementasi aksi perubahan 100% 

tercapai yaitu pada setiap minggu ada kesesuian antara milestone dengan aksi 

perubahan dimana setiap kegiatan dapat terlaksana dengan baik dan lancar. 

 

2. Pencapaian hasil aksi perubahan 

Tujuan aksi perubahan ini mencari terobosan kreatif dan inovatif untuk 

mengatasi salah satu permasalahan yang terjadi pada unit masing-masing. 
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Capaian aksi perubahan atau hasil pelaksanaan kegiatan aksi perubahan 

dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a) Terbentuknya tim efektif 

Tim efektif dalam pelaksanaan aksi perubahan dapat terbentuk 

berdasarkan sprin Karumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan Nomor: 

Sprin/65/IV/OTL.1.1.2/2022/Rumkit tanggal 5 April 2022. Tim ini bekerja 

dengan maksimal sehingga pelaksanaan aksi perubahan dapat berjalan 

dengan baik. 

Capaian pembentukan Tim Efektif yaitu 100% 

b) Terbentuknya google form 

Adanya google form peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan secara 

online merupakan salah satu hasil yang dicapai dari adanya aksi 

perubahan sehingga mampu mengatasi masalah yang selama ini 

dihadapi dalam pelaksanaan survei kepuasan pelayanan kesehatan, 

dimana yang menjadi masalah biasanya survei kepuasan pelayanan 

kesehatan dilaksanakan secara manual dan sekarang bisa secara 

elektronik yang berbasis IT. 

Capaian kegiatan pembuatan goggle form peningkatan pelayanan 

kesehatan secara online mencapai 100%. 
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https://bit.ly/SurveiRSBKaltim 

3.4. Output hasil aksi perubahan berupa google form, barcode dan flyer 

c) Tersusunnya buku panduan penggunaan aplikasi gogle form kepuasan 

pelayanan kesehatan secara online. 

Buku panduan merupakan produk dari aksi perubahan yang akan 

membantu pengguna aplikasi dalam pengoperasiannya, sehingga akan 

memudahkan pengguna dalam pengisian gogle form tersebut. 

Capaian kegiatan penyusunan buku panduan peningkatan kepuasan 

pelayanan kesehatan secara online mencapai 100%. 
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3.5.  Output aksi perubahan berupa Buku Panduan 
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d) Tersosialisasikannya google form dan buku panduan Survei kepuasan 

pasien secara online untuk peningkatan pelayanan kesehatan. 

Sosialisasi buku panduan, gogle form  telah dilaksanakan di Rumkit 

Bhayangkara Tk. III Balikpapan kepada stakeholder internal, maupun 

stakeholder ekternal. 

Capaian kegiatan sosialisasi aplikasi google form dan buku panduan 

pasien  survei kepuasan pasien secara online mencapai 100% 
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3.5. Sosialisasi Aksi Perubahan 

 

e. Hasil Survei Indeks Kepuasan Setelah Aksi Perubahan 

  Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

dan Reformasi Birokrasi No. 16 tahun 2014 tentang Pedoman Survei 

Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik dari 

survei yang dilakukan, maka ditetapkan tentang Nilai Persepsi, Interval 

Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan sebagai 

berikut: 

 
3.4. TABEL NILAI PERSEPSI, INTERVAL IKM, INTERVAL KONVERSI IKM, 

MUTU PELAYANAN DAN KINERJA UNIT PELAYANAN 

 

Pada rentang masa pelaksanaan aksi perubahan, nilai Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan adalah 

No.  
INTERVAL 

IKM  

INTERVAL 

KONVERSI  

MUTU 

PELAYANAN  

KINERJA 

PELAYANAN  

1 1,00 ± 1,75 25 ± 43,75 D Tidak Baik 
2 1,76 ± 2,50 43,76 ± 62,50 C Kurang Baik 
3 2,51 ± 3,25 62,51 ± 81,25 B Baik 
4 3,26 ± 4,00 81,26 ± 100,00 A Sangat Baik 
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79,5 berada pada nilai interval konversi 62,51-81,25 yang berarti mutu 

pelayanan B dengan kinerja pelayanan BAIK. 

 

3.5. Tabel Indeks Kepuasan Masyarakat 

RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

Setelah Aksi Perubahan 

NO UNSUR PELAYANAN 2022 keterangan 
1 Persyaratan 3,37 Sangat Baik 
2 Prosedur 3,39 Sangat Baik 
3 Waktu pelayanan 3,19 Sangat baik 
4 Biaya/tariff 2,97 Baik 
5 Spesifikasi layanan 3,34 Baik 
6 Kompetensi pelaksana layanan 3,37 Sangat baik 
7 Perilaku pelaksana layanan 3,2 Sangat baik 
8 Maklumat pelayanan 3,08 Baik 
9 Penanganan pengaduan, saran, 

masukan 
3,02 Baik 

    
 Nilai indeks 3,18  
 Nilai indeks setelah dikonversi 79,5  
 Mutu pelayanan B  
 Kinerja pelayanan BAIK  

 
Berdasarkan hasil survei kepuasan yang dilakukan pelayanan 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III dalam kategori baik dan Nilai Indeks 

Kepuasan Masyarakat 79,5 meningkat dibandingkan Nilai Indeks 

Kepuasan Masyarakat pada Semester II Tahun 2021 sebelumnya 76,5,. 

Disamping keterbatasan kenyamanan pasien/pengunjung saat ini 

sehingga angka kunjungan sedikit menurun oleh karena kondisi 

lingkungan dalam proses pembangunan dan renovasi,  tentunya rumah 

sakit  tetap memaksimalkan dalam melayani kebutuhan masyarakat yang 

membutuhkan layanan kesehatan. Sosialisasi dan edukasi kepada 

petugas internal rumah sakit perlu digiatkan terus agar memperoleh data 

real pendapat dari pasien/pengunjung yang memperoleh layanan 

Kesehatan. Beberapa saran dan kritik dari pasien/pengunjung yang 

bersifat membangun terkait prosedur pelayanan medis maupun 
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penunjang, etika petugas yang dinilai kurang ramah, komunikasi kurang 

efektif, sarana dan prasarana, termasuk fisik bangunan, agar manajemen 

rumah sakit dapat lebih memperhatikan kebutuhan utama atau 

kebutuhan penunjang selama masyarakat memperoleh layanan 

Kesehatan di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

 
f.  Penyerahan aplikasi survei kepuasan pasien secara Online untuk 

peningkatan pelayanan kesehatan 

Penyerahan output aksi perubahan berupa google form dan buku 

panduan  survei kepuasan pasien secara online untuk peningkatan 

pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 

(Dokumentasi penyerahan terlampir). 

Capaian penyerahan aplikasi google form dan buku panduan mencapai 

100%. 
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3.6. Serah Terima Berita Acara 
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 BAB IV 
PENUTUP 

 
 
 

A. Simpulan 
Dari hasil pelaksanaan aksi perubahan pada tahapan off campus 

peserta Pelatihan Kepemimpinan Pengawas (PKP) di Rumah Sakit 

Bhayangkara Tk.III Balikpapan selama kurang lebih 8 minggu didapatkan 

beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III Balikpapan adalah salah satu 

instansi pelayanan publik bidang kesehatan di wilayah Kota 

Balikpapan sehingga masyarakatnya pun harus dapat dengan mudah 

mengakses pelayanan tersebut, salah satunya akses informasi 

tentang pelayanan kesehatan yang baik dan berbasis berbasis 

teknologi informasi. 

2. Dengan dibentuknya survei kepuasan pelayanan secara online 

dengan mekanisme pelaksanaan kegiatannya berbasis teknologi dan 

informasi dapat mengukur dan mengevaluasi bagaimana kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan. 

3. Untuk keberhasilan sebuah kegiatan perubahan yang bersifat inovasi 

perlu terlebih dahulu dibentuk tim efektif yang solid dan bisa 

bekerjasama antara sesama anggotanya.  

4. Dukungan dari stakeholder baik internal ataupun eksternal sangat 

diperlukan untuk keberhasilan pelaksanaan kegiatan proyek 

perubahan penanganan pengaduan masyarakat. 

 
B. Rekomendasi 

Adapun saran-saran yang ingin disampaikan adalah sebagai berikut: 

1. Kegiatan peningkatan pelayanan kesehatan secara online yang  

berbasis teknologi dan informasi kiranya dapat dilaksanakan secara 

berkesinambungan dengan penuh komitmen untuk melayani 
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masyarakat dan tidak terputus hanya untuk keperluan bahan laporan 

peserta Pelatihan Kepemimpinan Pengawas saja. 

2. Hubungan baik dengan stakeholders internal ataupun eksternal yang 

sudah terjalin selama ini harus tetap dipertahankan dan ditingkatkan 

agar kegiatan kegiatan ini dapat terwujud sesuai dengan yang 

diharapkan. 

3. Perlu diadakan pelatihan yang dapat meningkatkan kompetensi 

customer service bagi staf yang menangani langsung survei 

kepuasan layanan ini. 

4. Dukungan anggaran sangat diperlukan untuk keberlangsungan 

kegiatan ini sehingga perlu dimasukan dalam rencana anggaran yang 

memuat seluruh komponen seperti sarana dan prasarana, opersional, 

pelatihan peningkatan kompetensi petugas, dan lain-lain. 
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DIKLAT PKP PNS POLRI T.A 2022 

 

 

 

 

SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA 
PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN 

SECARA ONLINE  
DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 

POLDA KALTIM 

 

 
 

 
 
 
 
 

OLEH: 

 

dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Nosis : 20220207030658 

 
 
 
 
 
 

   

PESERTA PELATIHAN KEPEMIMPINAN PENGAWAS ANGKATAN VI 
T.A 2022 





























  KEPOLISIAN DAERAH KALIMANTAN TIMUR 
   BIDANG KEDOKTERAN DAN KESEHATAN 
 RUMAH SAKIT BHAYANGKARA BALIKPAPAN 
 

  NOTA DINAS 
Nomor : Internal/133/III/2022/Wasintern 

 
Kepada : Yth.  1. Kasubbid Yanmeddokpol dan Staf Yanmeddokpol 

     2. Kasubbid Jangmedum dan Staf Jangmedum 

3. Kasubbag Renmin dan Staf Renmin 

   4. Kasubbag Binfung dan Staf Binfung 

Dari  : Kasubbag Wasintern selaku Mentor 

Perihal : Undangan Rapat Usulan Pembentukan Tim Efektif.  
 
 

1. Rujukan: 
a.  Surat Kapolri Nomor : Peng/11/II/DIK2.5/2022 tanggal 18 Februari 2022 tentang 

Pemanggilan Peserta Pelatihan Kepemimpinan Pengawas (PKP) PNS Polri Tahun 
Anggaran 2022; 

b.  Surat Kapusdik Administrasi Nomor : B/210/III/DIK.2.5/2022/Pusdikmin tanggal 18 
Maret 2022 perihal Tahap Implementasi Aksi Perubahan Kinerja Pelayanan Publik 
PKP PNS Polri Angkatan V dan VI TA. 2022. 
 
 

2. Sehubungan dengan hal tersebut diatas, disampaikan kepada alamat tersebut diatas 
agar dapat hadir melaksanakan rapat persiapan usulan pembentukan Tim Efektif Aksi 
Perubahan Peserta PKP T.A. 2022 yang akan dilaksanakan pada: 
Hari  : Kamis 

      Tanggal  : 31 Maret 2022 
      Jam  : 09.00 WITA sampai selesai 
      Tempat  : Aula Wira Pinandita Rumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan  

  Polda  Kaltim 
      Pakaian  : Yang berlaku pada hari itu 

 
 

3. Demikian untuk menjadi maklum. 
        Balikpapan, 29 Maret 2022 

          KASUBBAG WASINTERN 
      RUMKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 

 
               

       dr. LILIK INDRAYATI, Sp. A 
                   PENATA I NIP 197602162007102001 











 SURAT PERNYATAAN STAKEHOLDER 

 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama : dr. AMI NOVIANA PANGKONG 

Pangkat : PEMBINA 

Jabatan : WAKA RUMKIT BHAYANGKARA Tk.III BALIKPAPAN 

Kesatuan : POLDA KALTIM 

Dengan ini menyatakan bahwa saya memberikan dukungan sepenuhnya 

kepada peserta Diklat PKP PNS Polri Tahun 2022, yaitu: 

Nama  : dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Pangkat : PENATA MUDA TK.I 

Nosis : 2022020703658 

Jabatan : PS. KAUR WASOPSYAN SUBBAGWASINTERN 

    RUMKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 

 

Untuk mengadakan aksi perubahan dengan judul “SI-PUAS (APLIKASI 

SURVEI KEPUASAN) GUNA PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN 

KESEHATAN SECARA ONLINE DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK. III 

BALIKPAPAN POLDA KALTIM”. 

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya untuk 

digunakan sebagaimana mestinya. 

 

 

Balikpapan,           April 2022 

STAKEHOLDER 

 

 

dr. AMI NOVIANA PANGKONG 

PEMBINA NIP 197811122005012008 























LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Minggu 

Tanggal : 3 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pembuatan laporan log activity minggu ke-1 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat laporan log activity minggu ke-1 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun laporan log activity 

4. Hasil dan Pembahasan 

Disusunnya laporan log activity minggu ke-1 

5. Kesimpulan 

Kegiatan penyusunan laporan log activity minggu ke-1 berjalan lancar. 

 

 

 

Balikpapan, 3 April 2022 

Action Leader, 

          

 
 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



 
DOKUMENTASI 

 

 
 

     
 

 
   
 
 



LAPORAN KEGIATAN MINGGU KE- II 

( 4 APRIL s/d 10 APRIL 2022 ) 

DIKLAT PKP PNS POLRI T.A 2022 

 

 

 

 

SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA 
PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN 

SECARA ONLINE  
DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 

POLDA KALTIM 

 

 
 

 
 
 
 
 

OLEH: 

 

dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Nosis : 20220207030658 

 
 
 
 
 
 

   

PESERTA PELATIHAN KEPEMIMPINAN PENGAWAS ANGKATAN VI 
T.A 2022 







LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Senin 

Tanggal : 4 April 2022 

1. Jenis Kegiatan 

Rapat pembentukan Tim Efektif  

2. Tujuan Kegiatan 

Memberikan pemahaman kepada staf tentang optimalisasi kinerja Tim 

Efektif 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Memberikan gambaran kegiatan kepada staf tentang optimalisasi kinerja 

Tim Efektif 

4. Hasil dan Pembahasan 

Terbentuknya Tim Efektif yang bertujuan untuk membantu pelaksanaan 

Aksi Perubahan 

5. Kesimpulan 

Seluruh staf yang terlibat dalam pembentukanTim Efektif memahami 

tugas yang akan dilaksanakan. 

 

 

 

Balikpapan, 4 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 
 

 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

Rapat pembentukan Tim Efektif 

 
   
 
 







KEPOLISIAN DAERAH KALIMANTAN TIMUR 
 BIDANG KEDOKTERAN DAN KESEHATAN 
RUMKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 
 

 
NOTULEN RAPAT 

 
 

Hari   : Senin 

Tanggal   : 4 April 2022  

Tempat  : Aula Pinandita Rumkit Bhayangkara TK.III Balikpapan 

Pemimpin rapat : Penata I dr. Lilik Indrayati, Sp. A selaku Mentor 

Peserta  : Staf dari masing-masing Subbag dan Subbid 

Hasil rapat  : 

 

1. Rapat dimulai sekira pukul 09.15 WITA, dengan pembukaan oleh Mentor, 

dilanjutkan oleh penjelasan action leader mengenai maksud dan tujuan dari 

pembentukan Tim Efektif dalam pelaksanaan Aksi Perubahan  

2. Tim efektif untuk Aksi Perubahan terdiri dari tim teknis, tim administrasi dan 

tim pendukung. 

3. Semua tim diambil dari beberapa staf dari Subbag dan Subbid. 

4. Seluruh staf yang terlibat dalam pembentukanTim Efektif memahami tugas 

yang akan dilaksanakan. 

 

 
Balikpapan,      April 2022 

 
Peserta PKP T.A 2022 

 
 
 
 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Penda I NIP 198802012019022004  



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Selasa 

Tanggal : 5 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan Mentor mengenai penyusunan Sprint Karumkit untuk 

pembentukan Tim Efektif  

2. Tujuan Kegiatan 

Mengusulkan terbentuknya Sprint Tim Efektif yang akan mendukung 

kegiatan Aksi Perubahan 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Penyusunan Sprint Tim Efektif Aksi Perubahan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Terbentuknya Sprint Tim Efektif Aksi Perubahan  

5. Kesimpulan 

Dengan terbentuknya Sprint Karumkit untuk Tim Efektif, diharapkan 

pelaksanaan Aksin Perubahan di lapangan dapat berjalan dengn baik 

dan lancar 

 

 

Balikpapan, 5 April 2022 

Action Leader, 

 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 

Nosis 20220207030658 
 

 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
 
 

     









LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Rabu 

Tanggal : 6 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan Mentor  

2. Tujuan Kegiatan 

Rencana Tim Efektif akan mengadakan rapat koordinasi 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun rencana pelaksanaan pembagian tugas dan tanggung jawab 

Tim Efektif 

4. Hasil dan Pembahasan 

Tim Efeltif dapat bekerja dengan optimal dalam mendukung pelaksanaan 

Aksi Perubahan 

5. Kesimpulan 

Optimalisasi kinerja Tim Efektif dalam mendukung pelaksanaan Aksi 

Perubahan yang dirancang oleh action leader 

 

 

Balikpapan, 6 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
 

Koordinasi dengan Mentor 
 
     
 

 
   
 
 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Kamis 

Tanggal : 7 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Rapat Tim Efektif 

2. Tujuan Kegiatan 

Pembagian tugas Tim Efektif 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Pembagian dan penekanan tugas serta tanggung jawab Tim Efektif 

4. Hasil dan Pembahasan 

Terbaginya tugas dan pekerjaan Tim Efektif dalam membangun Aksi 

Perubahan 

5. Kesimpulan 

Kegiatan yang dilaksanakan berjalan lancar dimana tugas-tugas dari Tim 

Efektif sudah disampaikan kepada seluruh Tim Efektif yang akan 

membantu pelaksanaan dari Aksi Perubahan. 

 

 

Balikpapan, 7 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
Rapat Tim Efektif     

 
 

   
 
 







KEPOLISIAN DAERAH KALIMANTAN TIMUR 
 BIDANG KEDOKTERAN DAN KESEHATAN 
RUMKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 
 

 
NOTULEN RAPAT 

 
 

Hari   : Kamis 

Tanggal   : 7 April 2022  

Tempat  : Aula Pinandita Rumkit Bhayangkara TK.III Balikpapan 

Pemimpin rapat : Penata I dr. Lilik Indrayati, Sp. A selaku Mentor 

Peserta  : Tim Efektif Aksi Perubahan PKP PNS Polri T.A 2022 

Hasil rapat  : 

1. Rapat dimulai sekira pukul 10.13 wita, dengan pembukaan oleh Mentor, 

menjelaskan  mengenai maksud dan tujuan dari pembentukan Tim Efektif 

dalam pelaksanaan Aksi Perubahan 

2. Konsep tahapan yang disusun oleh action leader bersama Mentor 

disampaikan kepada Tim Efektif agar seluruh Tim Efektif dapat mengerti dan 

dapat melaksanakan dengan baik 

3. Melakukan pembagian tugas kepada Tim Efektif agar Aksi Perubahan 

berjalan dengan lancar 

4. Membuat google form kepuasan layanan pelayanan Kesehatan secara 

online dan menyusun buku panduan kepuasan pelayanan secara online 

5. Seluruh staf yang terlibat dalam pembentukanTim Efektif memahami tugas 

yang akan dilaksanakan. 

 
Balikpapan,         April 2022 

Peserta PKP T.A 2022 
 
 
 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Penda I NIP 198802012019022004  



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Jumat 

Tanggal : 8 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan Tim Teknis 

2. Tujuan Kegiatan 

Persiapan pembuatan google form kepuasan pelayanan kesehatan 

secara online 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengumpulkan data yang akan diinput dalam google form 

4. Hasil dan Pembahasan 

Terkumpulnya bahan dan data yang akan diinput dalam penyusunan 

google form kepuasan pelayanan kesehatan secara online 

5. Kesimpulan 

Kegiatan yang akan dilaksanakan dapat dipahami oleh Tim Efektif. 

 

 

Balikpapan, 8 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 
 

 
 

 
 

Koordinasi dengan Tim Teknis 
 

 
   
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Sabtu 

Tanggal : 9 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan Tim Administrasi 

2. Tujuan Kegiatan 

Persiapan pembuatan buku panduan kepuasan pelayanan kesehatan 

secara online 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengumpulkan data dan bahan yang akan disertakan dalam penyusunan 

buku panduan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Terkumpulnya bahan dan data yang akan disertakan dalam penyusunan 

buku panduan kepuasan pelayanan kesehatan secara online 

5. Kesimpulan 

Kegiatan yang akan dilaksanakan dapat dipahami oleh Tim Efektif. 

 

 

Balikpapan, 9 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 
 

 
 
 
 

Koordinasi dengan Tim Administrasi 
 

 
   
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Minggu 

Tanggal : 10 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pembuatan laporan log activity minggu ke-2 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat laporan log activity minggu ke-2 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun laporan log activity 

4. Hasil dan Pembahasan 

Disusunnya laporan log activity minggu ke-2 

5. Kesimpulan 

Kegiatan penyusunan laporan log activity minggu ke-2 berjalan lancar. 

 

 

 

Balikpapan, 10 April 2022 

Action Leader, 

          

 
 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
   

 
   
 

 



LAPORAN KEGIATAN MINGGU KE- III 

( 11 APRIL s/d 17 APRIL 2022 ) 

DIKLAT PKP PNS POLRI T.A 2022 

 

 

 

 

SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA 
PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN 

SECARA ONLINE  
DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 

POLDA KALTIM 

 

 
 

 
 
 
 
 

OLEH: 

 

dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Nosis : 20220207030658 

 
 
 
 
 
 

   

PESERTA PELATIHAN KEPEMIMPINAN PENGAWAS ANGKATAN VI 
T.A 2022 







LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Senin 

Tanggal : 11 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan Tim Efektif memulai pekerjaan membuat google form 

kepuasan pelayanan kesehatan 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat google form peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun dan membuat google form 

4. Hasil dan Pembahasan 

Tim Efektif dalam proses pembuatan google form sesuai tahapan-

tahapan yang telah direncanakan dalam pelaksanaannya setiap hari 

namun waktu disesuaikan dengan kesempatan yang ada disamping  

tugas pokok sehari-hari 

5. Kesimpulan 

Pelaksanaan pembuatan google form, harapannya dapat terlaksana 

dengan baik 

 

 

Balikpapan, 11 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 



DOKUMENTASI 
 
 

 
 

   
 
 
 
 

 
   
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Selasa 

Tanggal : 12 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Melanjutkan proses pembuatan google form kepuasan pelayanan 

kesehatan 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat google form peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun dan membuat google form 

4. Hasil dan Pembahasan 

Tim Efektif melanjutkan pembuatan google form yang masih belum 

sempurna 

5. Kesimpulan 

Pelaksanaan pembuatan google form berjalan dengan lancar 

 

 

Balikpapan, 12 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
   
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Rabu 

Tanggal : 13 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Membuat buku panduan kepuasan pelayanan kesehatan secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Menyusun panduan penggunaan aplikasi kepuasan pelayanan 

Kesehatan secara online 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun dan membuat draft buku panduan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Membuat draft panduan penggunaan aplikasi kepuasan pelayanan 

kesehatan secara online agar mudah dipahami oleh seluruh personel, 

pasien dan keluarga pasien serta dapat diimplementasikan setiap hari 

5. Kesimpulan 

Buku panduan dibuat untuk digunakan sebagai pedoman dalam 

pengisian google form kepuasan pelayanan ksehetan secara online 

 

 

Balikpapan, 13 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 



DOKUMENTASI 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Kamis 

Tanggal : 14 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Tim Efektif membantu membuat buku panduan kepuasan pelayanan 

kesehatan 

2. Tujuan Kegiatan 

Menyusun panduan penggunaan aplikasi kepuasan pelayanan kesehatan 

secara online 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun dan membuat draft buku panduan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Tim Efektif membantu membuat draft panduan penggunaan aplikasi 

kepuasan pelayanan kesehatan secara online agar mudah dipahami oleh 

seluruh personel, pasien dan keluarga pasien serta dapat 

diimplementasikan setiap hari 

5. Kesimpulan 

Buku panduan dibuat untuk digunakan sebagai pedoman dalam 

pengisian google form kepuasan pelayanan ksehetan secara online 

 

 

Balikpapan, 14 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 



DOKUMENTASI 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
   



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Jumat 

Tanggal : 15 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

LIBUR NASIONAL 

2. Tujuan Kegiatan 

LIBUR NASIONAL 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

LIBUR NASIONAL 

4. Hasil dan Pembahasan 

LIBUR NASIONAL 

5. Kesimpulan 

LIBUR NASIONAL 

 

 

Balikpapan, 15 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 
 
 
 
 
 

 
   
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Sabtu 

Tanggal : 16 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan Mentor  

2. Tujuan Kegiatan 

Mengkoordinasikan google form dan draft buku panduan yang sudah 

dibuat dengan mentor 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menelaah google form dan draft buku panduan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Mentor menyetujui google form yang sudah dibuat dan memberikan 

beberapa saran untuk penyempurnaan google form dan draft buku 

panduan  

5. Kesimpulan 

Koordinasi berjalan lancar dan perencanaan sosialisasi google form 

 

 

Balikpapan, 16 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
 
 
 
     
 

 
   
 
 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Minggu 

Tanggal : 17 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pembuatan laporan log activity minggu ke-3 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat laporan log activity minggu ke-3 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun laporan log activity 

4. Hasil dan Pembahasan 

Disusunnya laporan log activity minggu ke-3 

5. Kesimpulan 

Kegiatan penyusunan laporan log activity minggu ke-3 berjalan lancar. 

 

 

 

Balikpapan, 17 April 2022 

Action Leader, 

          

 
 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
   
 

     
 
 



LAPORAN KEGIATAN MINGGU KE- IV 

( 18 APRIL s/d 24 APRIL 2022 ) 

DIKLAT PKP PNS POLRI T.A 2022 

 

 

 

 

SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA 
PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN 

SECARA ONLINE  
DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 

POLDA KALTIM 

 

 
 

 
 
 
 
 

OLEH: 

 

dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Nosis : 20220207030658 

 
 
 
 
 
 

   

PESERTA PELATIHAN KEPEMIMPINAN PENGAWAS ANGKATAN VI 
T.A 2022 







LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Senin 

Tanggal : 18 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan Tim Efektif 

2. Tujuan Kegiatan 

Menampung ide dan gagasandari pembuatan google form dan draft buku 

panduan survei kepuasan pelayanan kesehatan secara online 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menerima ide dan masukan saran dari Tim Efektif  

4. Hasil dan Pembahasan 

Anggota Tim Efektif memahami mengenai pelaksanaan implementasi 

survei kepuasan pelayanan Kesehatan secara online 

5. Kesimpulan 

Teridentifikasinya pelaksanaan implementasi survei kepuasan kesehatan 

secara online 

 

 

Balikpapan, 18 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

  
 

 
 

 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Selasa 

Tanggal : 19 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan mentor 

2. Tujuan Kegiatan 

Memohon petunjuk dan saran masukan dari mentor mengenai google 

form dan buku panduan teknis survei kepuasan pelayanan Kesehatan 

secara online yang telah dibuat 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Memaparkan produk yang telah dibuat 

4. Hasil dan Pembahasan 

Mentor memberikan petunjuk dan saran untuk persiapan pengajuan 

keputusan Karumkit 

5. Kesimpulan 

Pelaksanaan kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 19 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

   
 
 
 
 
   
 
 
 
 

 
   
 
 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Rabu 

Tanggal : 20 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pengesahan keputusan Buku Panduan Survei Kepuasan Pasien secara 

Online oleh Karumkit 

2. Tujuan Kegiatan 

Disahkannya survei kepuasan pasien secara online 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Penandatanganan Keputusan Karumkit mengenai Buku Panduan Survei 

Kepuasan Pasien secara Online 

4. Hasil dan Pembahasan 

Buku panduan survei kepuasan pasien secara online sudah disahkan 

oleh Karumkit dan resmi dapat digunakan sebagai petunjuk dalam 

implementasi survei kepuasan pasien pada pelayanan Kesehatan di RS 

Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

5. Kesimpulan 

Pengesahan survei kepuasan pasien berjalan dengan baik 

 

 

Balikpapan, 20 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
 

   



 
 
 
 
 
   
 
 
 
 

 
   
 
 







LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Kamis 

Tanggal : 21 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Laporan kepada pimpinan 

2. Tujuan Kegiatan 

Meminta izin kepada Karumkit terkait pelaksanaan sosialisasi survei 

kepuasan pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Memohon petunjuk pimpinan terhadap pelaksanaan sosialisasi dan 

implementasi 

4. Hasil dan Pembahasan 

Permohonan izin kepada Karumkit mengenai pelaksanaan kegiatan 

sosialisasi survei kepuasan pasien secara online 

5. Kesimpulan 

Karumkit memberikan izin dan saran mengenai pelaksanaan 

implementasi serta berharap survei ini dapat dilaksanakan secara 

berkelanjutan 

 

 

Balikpapan, 21 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 

 
   
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Jumat 

Tanggal : 22 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Sosialisasi aplikasi google form dan buku panduan survei kepuasan 

pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memperkenalkan produk aksi perubahan berupa aplikasi google form dan 

buku panduan survei kepuasan pasien secara online kepada unit-unit 

pelayanan 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Memaparkan teknis pelaksanaan aksi perubahan yang akan diterapkan 

pada unit-unit pelayanan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Tersosialisasinya aplikasi google form dan buku panduan survei 

kepuasan pasien secara online pada personel Rumah Sakit yang 

bersinggungan secara langsung pada pelayanan pasien sehingga dapat 

membimbing pasien atau keluarga pasien dalam pengisian data google 

form 

5. Kesimpulan 

Semua unit pelayanan dapat memahami dan mengerti serta dapat 

membimbing pasien atau keluarga pasien untuk pengisian survei online 

Balikpapan, 22 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
 

 
 



  KEPOLISIAN DAERAH KALIMANTAN TIMUR 
   BIDANG KEDOKTERAN DAN KESEHATAN 
 RUMAH SAKIT BHAYANGKARA BALIKPAPAN 
 

 

  NOTA DINAS 
Nomor : /ND-  34 /IV/HUM.2.2/2022/Rumkit 

 
Kepada : Yth.  Kasubbag, Kasubbid, dan Kepala Ruangan 

Dari  : Karumkit Bhayangkara Balikpapan 

Perihal : Undangan Sosialisasi Survei Kepuasan Pasien Secara Online. 
 
 

1. Rujukan: 
a.  Surat Kapolri Nomor : Peng/11/II/DIK2.5/2022 tanggal 18 Februari 2022 tentang 

Pemanggilan Peserta Pelatihan Kepemimpinan Pengawas (PKP) PNS Polri Tahun 
Anggaran 2022; 

b.  Surat Kapusdik Administrasi Nomor : B/210/III/DIK.2.5/2022/Pusdikmin tanggal 18 
Maret 2022 perihal Tahap Implementasi Aksi Perubahan Kinerja Pelayanan Publik 
PKP PNS Polri Angkatan V dan VI TA. 2022. 
 
 

2. Sehubungan dengan hal tersebut diatas, disampaikan kepada alamat tersebut diatas 
agar dapat menghadiri sosialisasi aplikasi dan buku panduan survei kepuasan pasien 
secara online untuk peningkatan pelayanan Kesehatan di Rumkit Bhayangkara 
Balikpapan yang akan dilaksanakan pada: 
Hari  : Jumat 

      Tanggal  : 22 April 2022 
      Jam  : 10.00 WITA sampai selesai 
      Tempat  : Aula Wira Pinandita Rumkit Bhayangkara Balikpapan  

  Polda  Kaltim 
      Pakaian  : Yang berlaku pada hari itu 

 
 

3. Demikian untuk menjadi maklum. 
 
 

        Balikpapan, 19 April 2022 

    KEPALA RUMAH SAKIT BHAYANGKARA BALIKPAPAN 
 
 
 
 

                     dr. H. YUDI PRASETYO, Sp.P, M.Kes 
                        AJUN KOMISARIS BESAR POLISI NRP 73120879 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Sabtu 

Tanggal : 23 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan mentor 

2. Tujuan Kegiatan 

Memohon petunjuk dan saran masukan dari mentor mengenai rencana 

implementasi google form dan buku panduan teknis survei kepuasan 

pelayanan kesehatan secara online terhadap unit-unit pelayanan 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyampaikan rencana implementasi aksi perubahan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Mentor memberikan petunjuk dan saran untuk persiapan implementasi 

aksi perubahan 

5. Kesimpulan 

Pelaksanaan kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 23 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
   
 
 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Minggu 

Tanggal : 24 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pembuatan laporan log activity minggu ke-4 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat laporan log activity minggu ke-4 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun laporan log activity 

4. Hasil dan Pembahasan 

Disusunnya laporan log activity minggu ke-4 

5. Kesimpulan 

Kegiatan penyusunan laporan log activity minggu ke-4 berjalan lancar. 

 

 

 

Balikpapan, 24 April 2022 

Action Leader, 

          

 
 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
   
 
     
 
 



 LAPORAN KEGIATAN MINGGU KE- V 

( 25 APRIL 2022 s/d 1 MEI 2022 ) 

DIKLAT PKP PNS POLRI T.A 2022 

 

 

 

 

SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA 
PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN 

SECARA ONLINE  
DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 

POLDA KALTIM 

 

 
 

 
 
 
 
 

OLEH: 

 

dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Nosis : 20220207030658 

 
 
 
 
 
 

   

PESERTA PELATIHAN KEPEMIMPINAN PENGAWAS ANGKATAN VI 
T.A 2022 



 Laporan Kegiatan Minggu Ke V ( Kelima )  

 

Nama Peserta  : dr. Mayfuza Husain, M.M.R   

Instansi : RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda Kaltim 

Judul Aksi  

Perubahan  : Si-Puas (Aplikasi Survei Kepuasan) Guna Peningkatan  

  Kepuasan Pelayanan Kesehatan Secara Online  

  di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda  

  Kaltim 

 

No Hari/Tgl Kegiatan Output Ket 

1 
Senin,  

25 April 2022 

Pembuatan Stiker 
barcode  

Tersedianya sarana media 
sosialisasi untuk 
implementasi aksi perubahan 

 

2 
Selasa,  

26 April 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

3 
Rabu,  

27 April 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

4 
Kamis,  

28 April 2022 

Laporan kepada mentor  Laporan perkembangan 
kemajuan dari survei yang 
dilakukan  

 

5 
Jumat, 

29 April 2022 

Pemasangan stiker 
barcode  

Tersosialisasikannya survei 
kepuasan pasien secara 
online kepada personel RS 
Bhayangkara Balikpapan 

 

6 
Sabtu, 

30 April 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

7 
Minggu, 

1 Mei 2022 

Penyusunan laporan 
mingguan 

Tersusunnya laporan 
mingguan dan laporan harian 

  

 

 

 

         

 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Senin 

Tanggal : 25 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pembuatan stiker barcode  

2. Tujuan Kegiatan 

Persiapan sarana media sosialisasi survei kepuasan pasien pelayanan 

kesehatan 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Membuat desain barcode  

4. Hasil dan Pembahasan 

Memberikan pemahaman dan pengenalan aplikasi survei kepuasan 

pasien secara online tujuannya untuk memudahkan pasien dalam 

pengisian survei tersebut. 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 25 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Selasa 

Tanggal : 26 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor respon pasien terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mendampingi pasien/keluarga pasien dalam survei kepuasan pelayanan 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

belum maksimal sosialisasinya 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 26 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Rabu 

Tanggal : 27 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 27 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

     
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Kamis 

Tanggal : 28 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan mentor 

2. Tujuan Kegiatan 

Pelaporan kepada mentor terkait progress dari survei kepuasan pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Memaparkan pada mentor perkembangan dari survei yang sedang 

dilakukan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Mentor memberikan saran agar selalu mengawasi dan mengingatkan 

kepada petugas unit terkait mengenai pengisian survei kepuasan pasien 

terhadap penerima layanan ksehatan 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 28 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



 
DOKUMENTASI 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Jumat 

Tanggal : 29 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pemasangan stiker barcode pada unit pelayanan kesehatan 

2. Tujuan Kegiatan 

Guna menyerbarluaskan informasi mengenai input data survei kepuasan 

agar mudah dijangkau oleh penerima pelayanan kesehatan di RS 

Bhayangkara Tk.III Balikpapan 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Sosialisasi barcode survei kepuasan pada petugas unit pelayanan untuk 

dapat disampaikan kepada pasien/keluarga pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Terpasangnya stiker barcode survei kepuasan pelayanan pada unit-unit 

pelayanan Kesehatan di RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 29 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 



 
 

DOKUMENTASI 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Sabtu 

Tanggal : 30 April 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 30 April 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

  
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Minggu 

Tanggal : 1 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pembuatan laporan log activity minggu ke-5 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat laporan log activity minggu ke-5 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun laporan log activity 

4. Hasil dan Pembahasan 

Disusunnya laporan log activity minggu ke-5 

5. Kesimpulan 

Kegiatan penyusunan laporan log activity minggu ke-5 berjalan lancar.  

 

 

 

Balikpapan, 1 Mei 2022 

Action Leader, 

          

 
 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 
 

     
 
     
 
 



 LAPORAN KEGIATAN MINGGU KE- VI 

( 2 MEI 2022 s/d 8 MEI 2022 ) 

DIKLAT PKP PNS POLRI T.A 2022 

 

 

 

 

SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA 
PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN 

SECARA ONLINE  
DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 

POLDA KALTIM 

 

 

 

 
 
 
 
 

OLEH: 

 

dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Nosis : 20220207030658 

 
 
 
 
 
 

   

PESERTA PELATIHAN KEPEMIMPINAN PENGAWAS ANGKATAN VI 
T.A 2022 



 Laporan Kegiatan Minggu Ke VI ( Keenam )  

 

Nama Peserta  : dr. Mayfuza Husain, M.M.R   

Instansi : RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda Kaltim 

Judul Aksi  

Perubahan  : Si-Puas (Aplikasi Survei Kepuasan) Guna Peningkatan  

  Kepuasan Pelayanan Kesehatan Secara Online  

  di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda  

  Kaltim 

 

No Hari/Tgl Kegiatan Output Ket 

1 
Senin,  

2 Mei 2022 

LIBUR CUTI BERSAMA 
IDUL FITRI 1443 H 

LIBUR CUTI BERSAMA 
IDUL FITRI 1443 H 

 

2 
Selasa,  

3 Mei 2022 

LIBUR CUTI BERSAMA 
IDUL FITRI 1443 H  

LIBUR CUTI BERSAMA 
IDUL FITRI 1443 H 

 

3 
Rabu,  

4 Mei 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

4 
Kamis,  

5 Mei 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

5 
Jumat, 

6 Mei 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

6 
Sabtu, 

7 Mei 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

7 
Minggu, 

8 Mei 2022 

Penyusunan laporan 
mingguan 

Tersusunnya laporan 
mingguan dan laporan harian 

  

 

 

 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Senin 

Tanggal : 2 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

LIBUR CUTI BERSAMA IDUL FITRI 1443 H 

2. Tujuan Kegiatan 

LIBUR CUTI BERSAMA IDUL FITRI 1443 H 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

LIBUR CUTI BERSAMA IDUL FITRI 1443 H 

4. Hasil dan Pembahasan 

LIBUR CUTI BERSAMA IDUL FITRI 1443 H 

5. Kesimpulan 

LIBUR CUTI BERSAMA IDUL FITRI 1443 H 

 

 

Balikpapan, 2 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Selasa 

Tanggal : 3 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

LIBUR CUTI BERSAMA IDUL FITRI 1443 H 

2. Tujuan Kegiatan 

LIBUR CUTI BERSAMA IDUL FITRI 1443 H 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

LIBUR CUTI BERSAMA IDUL FITRI 1443 H 

4. Hasil dan Pembahasan 

LIBUR CUTI BERSAMA IDUL FITRI 1443 H 

5. Kesimpulan 

LIBUR CUTI BERSAMA IDUL FITRI 1443 H 

 

 

Balikpapan, 3 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Rabu 

Tanggal : 4 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 4 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Kamis 

Tanggal : 5 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 5 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

  
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Jumat 

Tanggal : 6 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 6 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

   
 

  
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Sabtu 

Tanggal : 7 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 7 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 
 

   
 

 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Minggu 

Tanggal : 8 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pembuatan laporan log activity minggu ke-6 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat laporan log activity minggu ke-6 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun laporan log activity 

4. Hasil dan Pembahasan 

Disusunnya laporan log activity minggu ke-6 

5. Kesimpulan 

Kegiatan penyusunan laporan log activity minggu ke-6 berjalan lancar.  

 

 

 

Balikpapan, 8 Mei 2022 

Action Leader, 

          

 
 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 
     

  
     
 
 



 LAPORAN KEGIATAN MINGGU KE- VII 

( 9 MEI 2022 s/d 15 MEI 2022 ) 

DIKLAT PKP PNS POLRI T.A 2022 

 

 

 

 

SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA 
PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN 

SECARA ONLINE  
DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 

POLDA KALTIM 

 

 
 

 
 
 
 
 

OLEH: 

 

dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Nosis : 20220207030658 

 
 
 
 
 
 

   

PESERTA PELATIHAN KEPEMIMPINAN PENGAWAS ANGKATAN VI 
T.A 2022 



 Laporan Kegiatan Minggu Ke VII ( Ketujuh )  

 

Nama Peserta  : dr. Mayfuza Husain, M.M.R   

Instansi : RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda Kaltim 

Judul Aksi  

Perubahan  : Si-Puas (Aplikasi Survei Kepuasan) Guna Peningkatan  

  Kepuasan Pelayanan Kesehatan Secara Online  

  di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda  

  Kaltim 

 

No Hari/Tgl Kegiatan Output Ket 

1 
Senin,  

9 Mei 2022 

Laporan kepada mentor Laporan perkembangan 
kemajuan dari survei yang 
dilakukan   

 

2 
Selasa,  

10 Mei 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

3 
Rabu,  

11 Mei 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

4 
Kamis,  

12 Mei 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

5 
Jumat, 

13 Mei 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

6 
Sabtu, 

14 Mei 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 
 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

7 
Minggu, 

15  Mei 2022 

Penyusunan laporan 
mingguan 

Tersusunnya laporan 
mingguan dan laporan harian 

  

 

 

 

         

 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Senin 

Tanggal : 9 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan mentor 

2. Tujuan Kegiatan 

Pelaporan kepada mentor terkait progress dari survei kepuasan pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Memaparkan pada mentor perkembangan dari survei yang sedang 

dilakukan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Mentor memberikan saran agar selalu mengawasi dan mengingatkan 

kepada petugas unit terkait mengenai pengisian survei kepuasan pasien 

terhadap penerima layanan ksehatan 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 9 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
 

 





 LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Selasa 

Tanggal : 10 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 10 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Rabu 

Tanggal : 11 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 11 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

      
   
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Kamis 

Tanggal : 12 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 12 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Jumat 

Tanggal : 13 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 13 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Sabtu 

Tanggal : 14 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 14 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

  
 

  
 

 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Minggu 

Tanggal : 15 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pembuatan laporan log activity minggu ke-7 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat laporan log activity minggu ke-7 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun laporan log activity 

4. Hasil dan Pembahasan 

Disusunnya laporan log activity minggu ke-7 

5. Kesimpulan 

Kegiatan penyusunan laporan log activity minggu ke-7 berjalan lancar.  

 

 

 

Balikpapan, 15 Mei 2022 

Action Leader, 

          

 
 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

     
 

     
 
 



 LAPORAN KEGIATAN MINGGU KE- VIII 

( 16 MEI 2022 s/d 24 MEI 2022 ) 

DIKLAT PKP PNS POLRI T.A 2022 

 

 

 

 

SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA 
PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN 

SECARA ONLINE  
DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 

POLDA KALTIM 

 

 
 

 
 
 
 
 

OLEH: 

 

dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Nosis : 20220207030658 

 
 
 
 
 
 

   

PESERTA PELATIHAN KEPEMIMPINAN PENGAWAS ANGKATAN VI 
T.A 2022 



 Laporan Kegiatan Minggu Ke VIII ( Kedelapan )  

 

Nama Peserta  : dr. Mayfuza Husain, M.M.R   

Instansi : RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda Kaltim 

Judul Aksi  

Perubahan  : Si-Puas (Aplikasi Survei Kepuasan) Guna Peningkatan  

  Kepuasan Pelayanan Kesehatan Secara Online  

  di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda  

  Kaltim 

 

No Hari/Tgl Kegiatan Output Ket 

1 
Senin,  

16 Mei 2022 

LIBUR NASIONAL 
 

 

2 
Selasa,  

17 Mei 2022 

Serah terima Aksi 
Perubahan 

Produk aksi perubahan 
diserahkan kepada Karumkit 
dan akan digunakan Rumah 
Sakit untuk mendukung 
peningkatan pelayanan 
kesehatan 

 

3 
Rabu,  

18 Mei 2022 

Implementasi Survei 
Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

4 
Kamis,  

19 Mei 2022 

Monitoring Implementasi 
Survei Kepuasan 

Terkumpulnya data survei 
kepuasan pasien melalui 
google form 

 

5 
Jumat, 

20 Mei 2022 

Pembuatan Laporan Hasil 
Aksi Perubahan  

Tersusunnya laporan  hasil 
aksi perubahan serta 
dokumen-dokumen 
kelengkapan lainnya 

 

6 
Sabtu, 

21 Mei 2022 

Pembuatan Laporan Hasil 
Aksi Perubahan  

Tersusunnya laporan  hasil 
aksi perubahan serta 
dokumen-dokumen 
kelengkapan lainnya 

 

7 
Minggu, 

22  Mei 2022 

Penyusunan laporan 
mingguan 

Tersusunnya laporan 
mingguan dan laporan harian 

  

 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Senin 

Tanggal : 16 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

LIBUR NASIONAL HARI RAYA WAISAK 2566 

2. Tujuan Kegiatan 

LIBUR NASIONAL HARI RAYA WAISAK 2566 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

LIBUR NASIONAL HARI RAYA WAISAK 2566 

4. Hasil dan Pembahasan 

LIBUR NASIONAL HARI RAYA WAISAK 2566 

5. Kesimpulan 

LIBUR NASIONAL HARI RAYA WAISAK 2566 

 

 

Balikpapan, 16 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Selasa 

Tanggal : 17 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Serah terima aksi perubahan 

2. Tujuan Kegiatan 

Menyerahkan aksi perubahan berupa aplikasi dan buku panduan survei 

kepuasan pelayanan kesehatan secara online 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Memberikan hak kepada rumah sakit untuk menggunakan aplikasi dan 

buku panduan survei kepuasan pelayanan ksehatan secara online 

4. Hasil dan Pembahasan 

Aplikasi dan buku panduan survei kepuasan untuk peningkatan 

pelayanan Kesehatan secara online diserahkan kepada Karumkit RS 

Bhayangkata Balikpapan dengan menandatangani berita acara serah 

terima aksi perubahan disaksikan oleh mentor Penata Tk.I dr. Lilik 

Indrayatu, Sp.A dan Penda Astuti Hayati, S.Keb 

5. Kesimpulan 

Dengan diserahkannya aplikasi dan buku panduan ini diharapkan dapat 

memudahkan RS Bhayangkara Tk. Balikpapan dalam rangka 

mendapatkan tanggapan dan respon dari pasien terkait pelayanan yang 

diberikan. 

Balikpapan, 17 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 



DOKUMENTASI 
 

 

 

 



 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Rabu 

Tanggal : 18 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Implementasi survei kepuasan pasien secara online 

2. Tujuan Kegiatan 

Memonitor sejauh mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan 

yang diterima pasien 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengawasi pelaksanaan survei kepuasan terhadap pasien/keluarga 

pasien 

4. Hasil dan Pembahasan 

Respon pasien/keluarga dalam proses pengisian aplikasi google form 

mudah dan respon pengisian survei sudah bertambah 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 18 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 
 

 
 

 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Kamis 

Tanggal : 19 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Monitoring data implementasi survei kepuasan 

2. Tujuan Kegiatan 

Mengetahui dan memantau respon data pasien terhadap pelayanan 

kesehatan yang diterima 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mengumpulkan data survei kepuasan terhadap pelayanan kesehatan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Terkumpulnya data survei kepuasan pasien dan laporan hasil aksi 

perubahan dapat selesai tepat waktu 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar 

 

 

Balikpapan, 19 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

  
 

 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Jumat  

Tanggal : 20 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Menyusun laporan hasil aksi perubahan 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat laporan hasil aksi perubahan peserta PKP PNS Polri T.A. 2022 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun laporan hasil aksi perubahan berdasarkan data survei 

kepuasan dari partisipasi pasien/pengunjung 

4. Hasil dan Pembahasan 

Tersusunnya laporan hasil aksi perubahan 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar sesuai jadwal yang ditetapkan 

 

 

Balikpapan, 20 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
DOKUMENTASI 

 

 
 

 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Sabtu 

Tanggal : 21 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Menyusun laporan hasil aksi perubahan 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat laporan hasil aksi perubahan peserta PKP PNS Polri T.A. 2022 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun laporan hasil aksi perubahan berdasarkan hasil survei 

kepuasan atas partisipasi pasien/pengunjung penerima layanan 

kesehatan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Penyusunan Laporan hasil aksi perubahan terlaksana  

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar sesuai jadwal yang ditetapkan 

 

 

Balikpapan, 21 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 
 

 
 
 
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Minggu 

Tanggal : 22 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Pembuatan laporan log activity minggu ke-8 

2. Tujuan Kegiatan 

Membuat laporan log activity minggu ke-8 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Menyusun laporan log activity 

4. Hasil dan Pembahasan 

Disusunnya laporan log activity minggu ke-8 

5. Kesimpulan 

Kegiatan penyusunan laporan log activity minggu ke-8 berjalan lancar.  

 

 

 

Balikpapan, 22 Mei 2022 

Action Leader, 

          

 
 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
     

 
     
 
 



LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Senin 

Tanggal : 23 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan mentor terkait penyusunan laporan hasil aksi 

perubahan 

2. Tujuan Kegiatan 

Menyampaikan gagasan dalam penyusunan laporan hasil aksi 

perubahan peserta PKP PNS Polri T.A. 2022 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mendiskusikan penyusunan laporan hasil aksi perubahan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Mentor memberikan saran dan masukan dalam penyusunan laporan hasil 

aksi perubahan 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar  

 

 

Balikpapan, 23 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 
 
 

 
 

 
 

 





LAPORAN KEGIATAN HARIAN 

 

Hari  : Selasa 

Tanggal : 24 Mei 2022 

 

1. Jenis Kegiatan 

Koordinasi dengan mentor terkait penyusunan laporan hasil aksi 

perubahan 

2. Tujuan Kegiatan 

Menyampaikan gagasan dalam penyusunan laporan hasil aksi 

perubahan peserta PKP PNS Polri T.A. 2022 

3. Pelaksanaan Kegiatan 

Mendiskusikan penyusunan laporan hasil aksi perubahan 

4. Hasil dan Pembahasan 

Mentor memberikan saran dan masukan dalam penyusunan laporan hasil 

aksi perubahan 

5. Kesimpulan 

Kegiatan berjalan dengan baik dan lancar  

 

 

Balikpapan, 24 Mei 2022 

Action Leader, 

 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
Nosis 20220207030658 

 
 

 
 
 
 
 



DOKUMENTASI 
 

 
 

 
 
 
 
 
 





 

 

 

 

 

 

 

 

✓ RENCANA AKSI PERUBAHAN 

 



LEMBAGA PELATIHAN DAN PELATIHAN POLRI 
          PUSAT PENDIDIKAN ADMINISTRASI  

 

RENCANA AKSI PERUBAHAN 

 
SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA 

PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN 
SECARA ONLINE  

DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN 
POLDA KALTIM 

 

 

 

 

 

  

Oleh: 

dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Nosis : 20220207030658 

 

 

 

PESERTA PELATIHAN KEPEMIMPINAN PENGAWAS ANGKATAN VI 
T.A 2022 



i  

LEMBAGA PENDIDIKAN DAN PELATIHAN POLRI 
           PUSAT PENDIDIKAN ADMINISTRASI   

 
 
 

LEMBAR PERSETUJUAN 

RENCANA AKSI PERUBAHAN 

SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA PENINGKATAN 
KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN SECARA ONLINE 

DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN POLDA KALTIM 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Peserta Pelatihan : 
 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 
20220207030658 

 

 
 
 
 

Telah disetujui pada tanggal  21 Maret 2022 
 

Di Pusdikmin Lemdiklat Polri Bandung 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Coach,                                                   Mentor, 
 
 
  
 
 
 

 Dr. Dra. KRISTIANA LUSIATI, M. Si             dr. LILIK INDRAYATI, Sp. A 
PEMBINA I NIP 196512262005012001    PENATA I NIP 197602162007102001 



 
 

ii 
 

LEMBAGA PENDIDIKAN DAN PELATIHAN POLRI 
PUSAT PENDIDIKAN ADMINISTRASI 

 
 

PENJELASAN COACH 
TENTANG KEMAMPUAN PESERTA 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  Bandung,       Maret 2022 

  Coach, 

  

Dr. Dra. KRISTIANA LUSIATI, M. Si
 PEMBINA TK I NIP 196512262005012001  

 
 

Nama Peserta Pelatihan :  dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 
Nosis  :  20220207030658 
 
Saya menilai peserta Sangat Mampu /Mampu/Kurang Mampu/Tidak 
Mampu melaksanakan Perencanaan aksi perubahan, dengan penjelasan 
Sebagai berikut :  
 
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 -------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------
 ----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 -----------------------------------------------------------------------------------------------------------  

Kristiana Lusiati


Kristiana Lusiati


Kristiana Lusiati


Kristiana Lusiati
- masalah unit organisasi ada

Kristiana Lusiati
- inovasi untuk meningkatkan kinerja ada

Kristiana Lusiati
- tahapan rencana perubahan ada

Kristiana Lusiati
- pemanfaatan sumber daya ada

Kristiana Lusiati
21



 
 

iii 
 

LEMBAGA PENDIDIKAN DAN PELATIHAN POLRI 
PUSAT PENDIDIKAN ADMINISTRASI 

 

 

PENJELASAN MENTOR 

TENTANG KEMAMPUAN PESERTA 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  Balikpapan,  21 Maret 2022 

  Mentor, 

 

  

  dr. LILIK INDRAYATI, Sp. A 
  PENATA I NIP 197602162007102001 

Nama Peserta Pelatihan :  dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R 

Nosis  :  20220207030658 

 

Saya menilai peserta Sangat Mampu /Mampu/Kurang Mampu/Tidak 

Mampu melaksanakan Perencanaan aksi perubahan, dengan penjelasan 

sebagai berikut :  

 

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 ----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 -----------------------------------------------------------------------------------------------------------  



 
 

iv 
 

KATA PENGANTAR 
 
 
 

Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT karena dengan 

Rahmat dan Ridho-Nya penulis dapat menyelesaikan Laporan Rencana Aksi 

Perubahan (RAP) sebagai rangkaian kurikulum Pelatihan Kepemimpinan 

Pengawas  Angkatan VI  T.A  2022. 

Tujuan penyusunan Rencana Aksi perubahan ini juga untuk 

mengidentifikasi permasalahan yang ada di bagian Subbag Wasintern 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda Kalimantan Timur. 

Penyusunan Rencana Aksi Perubahan ini merupakan langkah awal untuk 

menyelesaikan Laporan Akhir Rencana Aksi Perubahan serta persyaratan 

kelulusan Pelatihan Kepemimpinan Pengawas T.A. 2022.  

Penulis menyadari bahwa dalam laporan ini masih terdapat 

kekurangan, oleh karena itu saran dan masukan dari semua pihak sangat 

diharapkan untuk kesempurnaan penyusunan laporan ini. Semoga laporan 

ini dapat bermanfaat  khususnya bagi penulis dan umumnya bagi semua 

pihak yang memerlukan. 

 

 

Balikpapan, 21 Maret 2022 

Penulis 

 

dr. Mayfuza Husain, M.M.R 

NOSIS : 20220207030658 
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RENCANA AKSI PERUBAHAN 
SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA 

PENINGKATAN KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN 
SECARA ONLINE  

DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK. III BALIKPAPAN 
POLDA KALTIM 

 

 

1. Pendahuluan 

a. Latar Belakang 

1) Gambaran Umum 

      Departemen Kesehatan RI menyatakan bahwa rumah sakit 

merupakan pusat pelayanan yang menyelenggarakan pelayanan 

medik dasar dan medik spesialistik, pelayanan penunjang medis, 

pelayanan perawatan, baik rawat jalan, rawat inap maupun 

pelayanan instalasi. Rumah Sakit sebagai salah satu sarana 

kesehatan dapat diselenggarakan oleh pemerintah, dan atau 

masyarakat. 

Pelayanan Rumah Sakit merupakan suatu sistem yang terdiri 

dari komponen-komponen yang satu dengan yang lainnya saling 

berkaitan dan saling berpengaruh. (Haryati et al, 2007). 

Berdasarkan undang-undang No. 44 Tahun 2009 tentang 

rumah sakit, yang dimaksudkan dengan rumah sakit adalah institusi 

pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan 

pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan merupakan 

instansi pemerintah yang berada dibawah koordinasi Kepolisian 

Daerah Kalimantan Timur yang dalam hal ini mempunyai tugas 

untuk menyelenggarakan pelayanan kesehatan bagi masyarakat 

Polri (Polri, PNS Polri, Keluarga) dan masyarakat umum serta 

memberikan dukungan kesehatan yang profesional dengan 

mengedepankan Kedokteran Kepolisian dalam rangka mendukung 

tugas operasional Polri. 
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Peraturan Pemerintah Nomor 23 Tahun 2005 tentang 

Pengelolaan Keuangan Badan Layanan Umum disebutkan bahwa 

Instansi di lingkungan Pemerintah Pusat yang dibentuk untuk 

memberikan pelayanan kepada masyarakat berupa penyediaan 

barang dan/atau jasa yang dijual tanpa mengutamakan mencari 

keuntungan dan dalam melakukan kegiatannya didasarkan pada 

prinsip efisiensi dan produktivitas. Instansi yang demikian disebut 

dengan Badan Layanan Umum (BLU) dan diharapkan menjadi 

contoh kongkrit penerapan keuangan berbasis kinerja. 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan selaku Provider 

BPJS melayani pelayanan kesehatan tingkat lanjut (FKTL) bagi 

seluruh peserta Jaminan Nasional yang dirujuk oleh Fasilitas 

Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP), diproyeksikan ada peningkatan 

jumlah pasien peserta jaminan sosial tersebut. Untuk menghadapi 

hal tersebut Rumah Sakit Bhayangkara TK III Balikpapan berupaya 

mempersiapkan infrastruktur pendukung, meningkatkan kualitas 

pelayanan, efisiensi pelayanan dari segala lini. 

Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya Rumah Sakit 

Bhayangkara Tk. III Balikpapan dihadapkan kepada beberapa 

permasalahan yang terjadi dilapangan dimana beberapa keluhan 

dan pengaduan-pengaduan dari masyarakat dan  hal itu harus 

dianggap sebagai bentuk peran serta aktif masyarakat dalam 

pengawasan pelaksanaan pelayanan publik, sehingga perlu 

ditanggapi dengan penanganan yang tepat, cepat dan dapat 

dipertanggung jawabkan. 

Keluhan masyarakat terhadap pelayanan publik menjadi hal 

dasar yang sering terjadi. Keluhan pelanggan tidak seharusnya 

muncul dalam penyelenggaraan pelayanan publik, karena adanya 

keluhan menunjukkan bahwa pelayanan publik yang 

diselenggarakan belum sesuai dengan harapan masyarakat. Adanya 

sebuah mekanisme penanganan keluhan akan memudahkan rumah 

sakit untuk mengakomodasi kepentingan-kepentingan pelayanan 

publik. Melalui sistem penanganan keluhan yang efektif dan 
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responsif, masyarakat tidak segan untuk menyampaikan keluhannya 

karena mereka tau pasti bahwa pengaduan itu akan ditindaklanjuti. 

Pengaduan atau keluhan ini merupakan salah satu bentuk 

partisipasi masyarakat. Dengan adanya mekanisme penyampaian 

keluhan yang baik juga akan menjadikan pengaduan itu sebagai 

salah satu bentuk introspeksi atau solusi agar Rumah Sakit semakin 

meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Adapun visi Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

adalah ”Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan  mampu, 

terpercaya dan profesional.” dengan melaksanakan misi sebagai 

berikut : 

a) Mendukung tugas operasional Polri dengan menyelenggarakan 

pelayanan kedokteran kepolisian secara profesional. 

b) Menyelenggarakan pelayanan kesehatan kepada masyarakat Polri 

dan masyarakat umum secara prosedural, profesional dan paripurna 

dalam rangka meningkatkan mutu dan keselamatan pasien. 

c) Meningkatkan kemampuan rumah sakit dengan peningktan sumber 

daya manusia, sarana dan prasarana menuju pencapaian standar 

pelayanan yang terakreditasi. 

 

Motto Rumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan : “Prima dan 

Humanis dalam pelayanan”.  Untuk mencapai visi dan misi tersebut, 

Kepala Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan berperan 

memimpin, mengkoordinasikan, membina dan mengendalikan 

penyelenggaraan tugas pokok dan fungsi Rumah Sakit Bhayangkara 

Tk. III Balikpapan, dibantu oleh Wakil Kepala Rumah Sakit 

(Wakarumkit), memiliki dua subbid dan tiga subbag. 

Subbagwasintern sebagaimana dimaksud dalam Peraturan 

Kepala Kepolisian Negara Republik Indonesia Nomor 11 Tahun 

2011 Tentang Susunan Organisasi Dan Tata Kerja Rumah Sakit 

Bhayangkara Kepolisian Negara Republik Indonesia unsur 

pembantu pimpinan dan pelaksana staf Rumkit Bhayangkara yang 
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berada di bawah dan bertanggung jawab kepada Karumkit 

Bhayangkara. 

Subbagwasintern bertugas melaksanakan pengawasan dan 

pembinaan kegiatan Rumkit Bhayangkara secara internal pada 

bidang pengelolaan sumber daya dan operasional pelayanan sesuai 

dengan standar pelayanan Rumkit Bhayangkara. 

Dalam melaksanakan tugasnya Subbagwasintern dibantu 

oleh: 

a) Urusan Pengawasan dan Pembinaan (Urwasbin), bertugas 

melaksanakan pengawasan dan pembinaan sumber daya; dan 

b) Urusan Pengawasan Operasional Pelayanan (Urwasopsyan) 

bertugas melaksanakan pengawasan operasional pelayanan 

Rumkit Bhayangkara. 

 

2) Struktur Organisasi Rumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda 

Kaltim. 

Adapun struktur organisasi Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III 

Balikpapan adalah sebagai berikut: 

 

1.1. Gambar Struktur Organisasi RS Bhayangkara Tk.III 
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Sesuai dengan gambar struktur organisasi Rumah Sakit diatas 

maka tugas pokok dan fungsi dari action leader pada Urwasopsyan 

adalah : 

a) Melakukan pengawasan terhadap pelayanan poli klinik (rawat 

jalan) dan Instalasi Gawat Darurat (IGD); 

b) Melakukan pengawasan terhadap pelayanan penunjang medik;  

c) Melakukan pengawasan terhadap pelayanan rawat inap; 

d) Pengawasan terhadap pelaksanaan kegiatan sistem informasi 

rumah sakit; 

e) Melakukan pengawasan terhadap kepuasan pasien secara 

berkala; 

f) Melakukan pengawasan terhadap kesesuaian tarif pelayanan 

rumah sakit untuk dievaluasi; 

g) Pengawasan pengelolaan administrasi BPJS rawat jalan dan 

rawat inap; 

h) Menerima dan mengkompulir komplain dari eksternal maupun 

internal, kemudian melakukan survei untuk menindak lanjuti hal 

tersebut; 

i) Melaporkan hasil pengawasan dan pemeriksaan operasional 

pelayanan kepada Kasubbag wasintern. 

 

3) Permasalahan aktual yang terjadi 

Dalam upaya peningkatan pelayanan Rumah Sakit 

Bhayangkara Tk. III Balikpapan perlu adanya kritik saran dan 

masukan-masukan dari pasien/pengunjung yang datang berobat ke 

Rumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan, untuk itu perlu dilakukan 

survei pelayanan kesehatan. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi No. 16 tahun 2014 tentang 

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik dari survei yang dilakukan, maka ditetapkan 

tentang Nilai Persepsi, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan 

Kinerja Unit Pelayanan sebagai berikut: 
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1.1. Tabel Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, 

Mutu Pelayanan Dan Kinerja Unit Pelayanan 

 

 

Pada Semester II tahun 2021, nilai Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

adalah 76,5 berada pada nilai interval konversi 62,51-81,25 yang 

berarti mutu pelayanan B dengan kinerja pelayanan BAIK. 

1.2. Tabel Indeks Kepuasan Masyarakat 

RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

Semester II Tahun 2021 

No Unsur Pelayanan Tahun 2021 Keterangan 

1 Persyaratan 3,41 Sangat Baik 

2 Prosedur 3,35 Sangat Baik 

3 Waktu pelayanan 3,05 Baik 

4 Biaya/tarif 2,9 Baik 

5 Spesifikasi layanan 3,25 Baik 

6 Kompetensi pelaksana layanan 3,17 Baik 

7 Perilaku pelaksana layanan 3,05 Baik 

8 Maklumat pelayanan 2,7 Baik 

9 Penanganan pengaduan, 
saran, masukan 

2,86 Baik 

    

 Nilai Indeks 3,06  

 Nilai Indeks setelah dikonversi 76,5  

 Mutu Pelayanan B  

 Kinerja Pelayanan BAIK  

 

Berdasarkan analisa data survei yang diperoleh kinerja 

pelayanan dalam kategori baik, namun beberapa diantaranya 

ditemukan pengaduan dari penerima manfaat seperti kendala 

sarana dan prasarana fasilitas pelayanan, kompetensi pelaksana 

No.  
Nilai 

Persepsi 
Interval IKM  Interval Konversi  

Mutu 

Pelayanan  

Kinerja 

Pelayanan  

1 1 1,00 - 1,75 25,00 - 43,75 D Tidak Baik 

2 2 1,76 - 2,50 43,76 - 62,50 C Kurang Baik 

3 3 2,51 - 3,25 62,51 - 81,25 B Baik 

4 4 3,26 - 4,00 81,26 -100,00 A Sangat Baik 
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pelayanan baik dari kompetensi teknis maupun komunikasi, serta 

prosedur alur pelayanan dimana kondisi tersebut disertai dengan 

keberlangsungan kondisi RS yang masih dalam tahap renovasi dan 

pembangunan pada masa pandemi Covid-19. 

Permasalahan yang terjadi saat ini jika dilihat dari hasil evaluasi 

survei sebelumnya adalah sebagai berikut: 

a) Disaat pandemi sekarang ini pengisian kuisioner terkendala 

karena masih menggunakan kertas, untuk menghindari kontak 

langsung dengan pasien pengisian kuisioner sebaiknya tidak 

menggunakan kertas lagi karena jika menggunakan kertas 

potensi kontak dengan pasien akan dapat menyebarkan virus 

Covid-19; 

b) Rendahnya minat pasien untuk mengisi kuisioner sehingga 

laporan kepuasan layanan yang menjadi salah satu indikator 

penilaian kinerja Rumah Sakit sebagai pemberi pelayanan 

publik terlambat dilaporkan setiap bulan ke Pusdokkes Polri. 

c) Rumkit Bhayangkara Tk. III Balikpapan merupakan satker BLU 

dimana mengelola keuangan sendiri dan berupaya 

menghasilkan pendapatan dan pengeluaran yang sedikit untuk 

dapat memajukan Rumkit Bhayangkara TK. III Balikpapan. 

 

Dari hasil indentifikasi masalah diatas maka dilakukan analisa 

untuk menentukan tingkat prioritas dalam penyelesaiannya agar bisa 

meningkatkan kinerja organisasi, Adapun analisa yang dipakai 

dengan metode USG (Urgency, Seriousness, Growth). Metode USG 

merupakan salah satu cara menetapkan urutan prioritas masalah 

dengan metode teknik scoring 1-5 dan dengan mempertimbangkan 

tiga komponen dalam metode USG. 
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1.3.  Tabel Matriks Analisa USG Prioritas Masalah 

No Prioritas Masalah 
Kriteria 

Total Ranking 
U S G 

1. Seringnya kontak dengan 
pasien di saat penyebaran 
kuisioner 

4 4 3 11 2 

2. Banyaknya pengeluaran ATK 
Rumah sakit untuk lembar 
kuisioner 

3 4 3 10 3 

3.  Kepuasan Pelayanan 
Kesehatan masih rendah 4 5 3 12 1 

 
Keterangan: 

1 : sangat rendah, 2 : rendah, 3 : sedang, 4 : tinggi, 5 : sangat tinggi 

U  :  Urgency, yaitu dilihat dari tersedianya waktu, mendesak  atau    

     tidak masalah tersebut diselesaikan 

S  :  Seriuosness, yaitu dengan melihat dampak masalah tersebut  

terhadap produktifitas kerja, pengaruh terhadap                

keberhasilan, membahayakan system atau tidak. 

     G  :  Growth, yaitu tingkat perkembangan masalah apakah masalah  

 tersebut berkembang sedemikian rupa sehingga sulit untuk 

dicegah 

 

Dalam mencapai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

kesehatan yang diberikan oleh Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan maka sangat diperlukan dukungan dan saran dari 

masyarakat penerima pelayanan melalui survei kepuasan sebagai 

gambaran keberhasilan dan perbaikan pelayanan RS dalam 

kontribusinya memelihara kesehatan masyarakat. Pada khususnya 

di masa pandemi Covid-19 yang membatasi ruang gerak kita namun 

tetap memaksimalkan pelayanan kesehatan, untuk itu dilakukan 

survei kepuasan berkelanjutan yang semula dilakukan secara 

manual diperbaharui dengan sistem online. 
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b. Tujuan 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam pelaksanaan aksi 

perubahan ini adalah sebagai berikut: 

1) Tahap off campus selama 60 hari, yaitu: 

a) Terwujudnya google form SI-PUAS survei kepuasan pelayanan 

kesehatan secara online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III 

Balikpapan; 

b) Terbentuknya buku panduan tentang google form SI-PUAS guna 

peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan secara online di 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III Balikpapan; 

c) Tersosialisasinya aplikasi google form SI-PUAS dan buku 

panduan guna peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan 

secara online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan; 

d) Terimplementasinya aplikasi google form SI-PUAS dan buku 

panduan guna peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan 

secara online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 

2) Tahap pasca pelatihan, yaitu: 

a) Tertampungnya survei dari masyarakat secara aktif berbasis 

teknologi dan informasi melalui penyempurnaan fitur-fitur dan 

media elektronik secara online; 

b) Mudahnya mendapatkan hasil survei dari masyarakat 

tentang pelayanan yang dilaksanakan Rumah Sakit 

Bhayangkara Tk.III Balikpapan; 

c) Sebagai bahan evaluasi pelaksanaan pelayanan kesehatan 

di Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III Balikpapan; 

d) Untuk meningkatkan kualitas pemberian pelayanan kesehatan 

kepada masyarakat di Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III 

Balikpapan. 

e) Terimplementasikannya aplikasi google form dan buku 

panduan guna peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan 

secara online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 
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c. Manfaat 

Penyelenggaraan aksi perubahan ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat sebagai berikut :  

1) Memudahkan proses pengisian survei penilaian kepuasan 

secara rutin; 

2) Mengetahui kelemahan dan kekurangan dari masing-masing 

unit dalam penyelenggaraan pelayanan; 

3) Mengetahui kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah 

dilaksanakan oleh tiap unit secara periodik; 

4) Untuk mengetahui sejauh mana kepuasan masyarakat terhadap 

kinerja Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III Balikpapan; 

5) Sebagai alat percepatan yang dapat mengatasi permasalahan-

permasalahan dalam pengelolaan pelayanan kesehatan 

masyarakat di Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III Balikpapan; 

6) Tersedianya data yang valid untuk pelaporan ke Pusdokkes Polri 

setiap bulannya;  

7) Terciptanya peningkatan kinerja Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III 

Balikpapan dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat; 

8) Terciptanya budaya kerja yang ramah dan responsif dari seluruh 

pegawai Rumah Sakit Bhayangkara TK.III Balikpapan dalam 

memberikan pelayanan kesehatan yang berorientasi kepada 

kualitas dan kepuasan masyarakat. 

 

d. Ruang Lingkup 

Aksi perubahan ini direncanakan untuk memudahkan penilaian 

kepuasan masyarakat secara online terhadap pelayanan kesehatan 

yang telah diterima, guna meningkatkan kepuasan pelayanan 

kesehatan di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan Polda 

Kalimantan Timur. 
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2. Inovasi Dan Output Rencana Aksi 

a. Inovasi 

Memudahkan dalam cara pengisian survei kepuasan pelayanan 

yang semula dilakukan secara manual menjadi berupa aplikasi google 

form survei kepuasan pelayanan kesehatan secara online di Rumah 

Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 

b. Output 

Sedangkan output yang dihasilkan dalam rencana aksi adalah 

sebagai berikut : 

1) Standar baku peningkatan kepuasan pelayanan kesehatan secara 

online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 

2) Dokumen informasi data pasien terhadap kepuasan pelayanan 

Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan. 

 

3. Tata Kelola Sumber Daya 

a. Pengorganisasian Sumber Daya Manusia (Man) 

Adapun struktur tata kelola yang menjadi Tim Efektif aksi 

perubahan tergambar dibawah ini 

 

3.1. Gambar Struktur Organisasi Sumber Daya 
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Adapun peran masing-masing anggota Tim Efektif adalah sebagai berikut: 

 

3.1. Tabel Peran Masing-Masing Tim Efektif 

No Posisi Tanggung Jawab 

1 Mentor 1. Memberikan legitimasi dukungan 
2. Memberikan dukungan, bimbingan, arahan, 

kepada action leader 
3. Kesepakatan dan persetujuan atas dokumen 

aksi perubahan 

2 Action Leader 1. Merencanakan aksi perubahan dan 
dikonsultasikan dengan mentor 

2. Aktif melakukan diskusi dan melaporkan 
pelaksanaan aksi perubahan kepada mentor dan 
coach. 

3. Melakukan koordinasi dengan stakeholder 
internal maupun eksternal 

4. Memotivasi dan menggerakkan seluruh elemen 
stakeholder yang terkait. 

5. Membuat Rancangan Aksi Perubahan dan 
Laporan Hasil Aksi Perubahan 

3 Coach 1. Membantu mengoptimalkan sumber daya untuk 
mendapatkan hasil yang lebih baik 

2. Memberikan metodologi dan dukungan proses 
atas pelaksanaan Aksi Perubahan 

3. Memberikan arahan dan masukan, memantau 
serta berkoordinasi dengan action leader terkait 
aksi perubahan yang dilaksanakan agar 
mencapai hasil yang maksimal 

4 Tim Teknis 1. Mengidentifikasi kegiatan yang berhubungan 
dengan penyusunan tim survei kepuasan 
pelayanan kesehatan, penyusunan panduan dan 
pelaksanaan survei. 
a. Mempelajari dan memahami rencana 

kegiatan pelaksanaan aksi perubahan 
pengelolaan pengaduan masyarakat berbasis 
teknologi dan informasi 

b. Menyiapkan bahan-bahan materi untuk dasar 
penyusunan tim survei kepuasan layanan 
kesehatan dan panduan survei kepuasan 
layanan kesehatan 

c. Menganalisa kebutuhan struktur dan personel 
tim survei kepuasan layanan kesehatan. 

d. Menganalisa kebutuhan teknis pelaksanaan 
kegiatan pengelolaan survei kepuasan 
layanan kesehatan berbasis Teknologi dan 
Informasi. 

2. Mengendalikan penyelenggaraan kegiatan. 
a. Membantu action leader melaksanakan 



13 
 

koordinasi dengan stakeholder 
b. Menyusun draft tim survei kepuasan layanan 

kesehatan dan panduan 
c. Mengawasi pelaksanaan pengelolaan survei 

kepuasan layanan kesehatan berbasis 
teknologi dan informasi. 

3. Melaporkan hasil pelaksanaan kegiatan 
penyusunan tim survei kepuasan layanan 
kesehatan, panduan dan pelaksanaan 
pengelolaan survei kepuasan layanan kesehatan 
berbasis teknologi dan informasi kepada action 
leader.  

5 Tim Administrasi 1. Menyiapkan administrasi pada setiap 
pelaksanaan proyek perubahan. 
a. Surat keluar 
b. Surat undangan 
c. Daftar hadir pertemuan  
d. Mencatat hasil pertemuan (Nota Dinas)  
e. Dokumentasi dan lain-lain 

 
2. Melaporkan pelaksanaan kegiatan yang terkait 

dengan administrasi kepada action leader 
 

6 Tim Pendukung 1. Menyusun dan mengarsipkan kelengkapan 
administrasi pada setiap kegiatan aksi 
perubahan. 

2. Membantu melaksanakan proses administrasi 
pada setiap kegiatan aksi perubahan  

3. Mendukung menyiapkan kelengkapan pekerjaan 
tim teknis dan tim administratif. 

4. Melaporkan pelaksanaan kegiatan yang telah 
dilakukan kepada action leader. 

 

b. Pengelolaan Anggaran 

Kebutuhan Anggaran untuk pelaksanaan Aksi perubahan ini 

bersumber dari sumber dana BLU Rumah Sakit. Estimasi jumlah 

anggaran yang dibutuhkan untuk aksi perubahan ini sebanyak Rp. 

570.000,00 dengan rincian Sebagai Berikut: 
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Rencana Anggaran Biaya 

Pembuatan Roll Banner Dan Stiker 

 

1. Roll Banner 1 buah X @ Rp. 500.000,00           = Rp. 500.000,00 

(posisi di depan ruang tunggu Instalasi Rawat Jalan) 

2. Cetak stiker barcode untuk ruangan 

11 lembar X @ Rp. 20.000,00             = Rp. 220.000,00 

Untuk posisi 11 lembar x 2 (ukuran A4 dibagi 2)  menjadi 22 posisi 

• Ruang Edelweis  : 4 bh 

• Ruang IBS   : 1 bh 

• Ruang bersalin   : 1 bh 

• Ruang Poliklinik Spesialis : 2 bh 

• Ruang Rekam Medik : 1 bh 

• Ruang ICU   : 1 bh 

• Ruang Asoka  : 3 bh 

• Ruang Sakura  : 1 bh 

• Ruang Tulip   : 1 bh 

• Ruang Melati   : 1 bh 

• Ruang PPT    : 1 bh 

• Ruang Fisioterapi  : 1 bh 

• Ruang Apotek  : 1 bh 

• Ruang IGD   : 1 bh 

• Ruang Hemodialisa  : 1 bh 

• Laboratorium   : 1 bh 
 

3. Total Anggaran                = Rp. 720.000,00 
 

Terbilang   : Tujuh ratus tujuh puluh ribu rupiah   

 

c. Sarana dan Prasarana (Materials) 

Sarana dan prasarana dimaksud dalam rencana aksi perubahan 

ini terdiri dari ruang aula sebagai tempat rapat dan sosialisasi, laptop, 

proyektor, printer, kertas A4 dan banner survei kepuasan layanan 

kesehatan online . 
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d. Metode (Method) 

Metode yang digunakan dalam berkomunikasi dengan 

stakeholder internal dan stakeholder eksternal yaitu kerjasama dan 

kolaborasi persuasif untuk membujuk penerima informasi untuk 

menuruti keinginan dari pemberi informasi serta komunikasi secara 

informatif adalah komunikasi untuk membuat orang lain mengerti dan 

tahu tentang pesan yang akan disampaikan. 

 

4. Stakeholder 

a. Identifikasi Stakeholder 

Untuk melangkah lebih jauh, maka perlu diketahui stakeholder 

mana yang akan mendukung, netral dan menolak serta untuk 

mengetahui stakeholder mana saja yang penting dan memiliki 

pengaruh besar terhadap aksi perubahan ini. 

 

4.1. Tabel Identifikasi Stakeholder 

IDENTIFIKASI STAKEHOLDER 

No Stakeholder 

T
im

 E
fe

k
ti
f 

Jenis 
Stakeholder 

Kelompok Stakeholder  

P
ri
m

e
r 

S
e
k
u
n
d

e
r 

U
ta

m
a

 

P
ro

m
o
te

r 

L
a
te

n
ts

 

D
e
fe

n
d

e
r 

A
p
a
th

e
ti
c
 

Strategi 
Komunikasi 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) 

Internal 

 
1 

Karumkit 
Bhayangkara Tk. III 
Balikpapan 

   √ (+) 9     
Persuasif 

2 
KasubbagWasintern 

√  √  (+) 9    Persuasif 

 
3 

Kasubbid 

Jangmedum 

√  √  (+) 8     
Persuasif 

 
4 

Kasubbid 

Yanmeddokpol 

√ √   (+) 9     
Persuasif 

5 
Kasubbag Binfung 

√  √    (+6)  Persuasif 
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Keterangan: 
 

1) Jenis Stakeholders 

a) Primer : Penerima manfaat / target dari upaya; 

b) Sekunder : Mereka yang langsung terlibat dengan / 

bertanggung jawab terhadap penerima manfaat atau 

sasaranupaya; 

c) Utama  : Pejabat  dan pembuat kebijakan adalah mereka 

yang merencanakan, mensahkan, dan              menjalankan 

hukum dan peraturan yang bisa memenuhi tujuan upaya   

atau langsung membatalkannya.  Mereka yang bisa 

mempengaruhi pihak lain dan mereka yang punya                   

kepentingan dengan hasil upaya. 

2) Kelompok stakeholders: 

a) Promoters  : Kepentingan tinggi, kekuatan tinggi; 

b) Defenders   : Kepentingan tinggi,  kekuatan rendah; 

c) Latents        : Kepentingan rendah, kekuatan tinggi; 

IDENTIFIKASI STAKEHOLDER 

No Stakeholder 

T
im

 E
fe

k
ti
f 

Jenis 
Stakeholder 

Kelompok Stakeholder  

P
ri
m

e
r 

S
e
k
u
n
d

e
r 

U
ta

m
a

 

P
ro

m
o
te

r 

L
a
te

n
ts

 

D
e
fe

n
d

e
r 

A
p
a
th

e
ti
c
 

Strategi 
Komunikasi 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) 

6 
Tim Teknis 

√  √    (+) 4  Persuasif 

Eksternal 

1 
Wakarumkit 

   √  (+) 5   Persuasif 

2 
Kasubbagrenmin 

√  √   (+) 5   Persuasif 

3 
Tim Administrasi 

√ 
 √ 

   (+)3  Persuasif 

4 
Tim Pendukung 

√ 
 √ 

   (+)3  Persuasif 

5 
Pasien / 
Pengunjung 

√ 
√  

    (+)2  
Informatif 
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d) Apathetics   : Kepentingan rendah, kekuatan rendah. 

3) Pemetaan posisi dari setiap stakeholder :  

a) Positif (+)   : Mendukung; 

b) Negatif (-)    : Menentang; 

c) Positif/Negatif (+/-) : Netral. 

4) Penetapan pengaruh stakeholder, makin besar pengaruh: 

a) Rendah  : 1 – 2; 

b) Sedang  : 3 – 5; 

c) Tinggi  : 6 – 8; 

d) Sangat Tinggi  : 9 <........ 

 

b. Peta Jejaring (Net Map) 

Dalam merencanakan suatu aksi perubahan perlu mengenal 

terlebih dahulu siapa saja stakeholder yang berkepentingan, oleh 

karena itu perlu dibuat suatu peta jaringan (Net Map) yang bertujuan 

untuk memetakan stakeholder yang terkait dengan proyek perubahan, 

serta sebagai instrument/metode yang dipergunakan dalam 

mengidentifikasi dan menganalisis kompleksitas pengaruh 

stakeholder terhadap aksi perubahan tersebut. 

 

4.1. Gambar Peta Jejaring (Net Map) 
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c. Kuadran Stakeholder 

Berdasarkan identifikasi kepentingan dan kekuatan stakeholder, 

maka stakeholder dibagi ke dalam 4 (empat) kuadran dalam rangka 

aksi perubahan sekaligus penyampaian strategi komunikasi efektif 

yang dilihat pada gambar berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.2. Gambar Kuadran Stakeholder 

 

5. Pentahapan Rencana Aksi / Milestone 

Langkah kegiatan yang harus dilaksanakan tahap demi tahap dan 

dituangkan dalam tabel tahapan aksi perubahan dengan waktu 

pelaksanaan pengerjaan aksi perubahan dibedakan menjadi 4 bagian 

besar yaitu: 

1)      Tahap persiapan yang dimulai dari menggagas, menyampaikan 

kepada atasan langsung sampai dengan mempersiapkan untuk 

pelaksanaan kegiatan. 

PROMOTERS 

A. KARUMKIT 
B. KASUBBAGWASINTERN 
C. KASUBBIDJANGMEDUM 
D. KASUBBIDYANMEDDOKPOL 

 

 

 

 

 

 

DEFENDERS 

A. KASUBBAGBINFUNG 
B. TIM TEKNIS 
C. TIM ADMINISTRASI 
D. TIM PENDUKUNG 
E.  

a.  

APHATETIC 

A. PENGUNJUNG/PASIEN 

 

 

 

 

LATENTS 

A. WAKARUMKIT 
B. KASUBBAGRENMIN 

 

PERAN 

RENDAH 

PERAN 

TINGGI 

PENGARUH RENDAH 

PENGARUH TINGGI 
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2)     Tahap pengorganisasian yang dimulai dengan membentuk tim, 

menyusun pembagian dan penekanan tugas/tanggungjawab tim 

efektif dan menyusun rencana pelaksanaan tugas. 

3)       Tahap pelaksanaan adalah pengerjaan aplikasi survei kepuasan 

online layanan kesehatan, menyusun panduan dan melaksanakan 

sosialisasi kepuasan layanan kesehatan berbasis teknologi dan 

informasi 

4)      Tahap monitoring, evaluasi dan pelaporan adalah melaksanakan 

monitoring terhadap penyelesaian kasus-kasus dengan 

mengevaluasi serta membuat pelaporan pelaksanaan aksi perubahan  

 

Tahapan Rencana Aksi Perubahan seperti yang tertuang dalam berikut 

ini : 

5.1. Tabel Tahapan Rencana Aksi / Milestone 

     
NO. 

     KEGIATAN       WAKTU      KETERANGAN 

     TAHAP OFF CAMPUS            60 Hari  

     A.         PERENCANAAN 
        Minggu I 

 28 Maret s/d 31 Maret  2022 

 

    1. Menyampaikan ide, 
gagasan dan meminta 
dukungan kepada atasan 
langsung (mentor) 
tentang pentingnya Tim 
Survei kepuasan 
layanan kesehatan 

 

Dokumentasi 
 
 

    2. Koordinasi dengan 
stakeholder tentang 
rencana aksi perubahan 

 
Dokumentasi 

    3. Persiapan bahan, data 
dan informasi yang 
dibutuhkan dalam 
penyusunan aksi 
perubahan 

 

Dokumentasi 

.    4. Memimpin rapat persiapan 
pembentukan Tim efekt if 
Survei kepuasan layanan 
kesehatan dan 
penyusunan  panduan 
 

 

Dokumentasi 
Notulen 
Undangan  
Daftar Hadir 
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     B. 
TAHAP 

PENGORGANISASIAN 
     Minggu II 

4 April s/d 8 April 2022 

 

    5. Pembentukan Tim Efektif 
 

Dokumentasi 
Sprin 

     6. Menyusun pembagian dan 
penekanan 
tugas/tanggungjawab Tim 
Efektif dan menyusun 
rencana pelaksanaan 
tugas 

 

Dokumentasi 
Notulen 

     7. Melaksanakan rapat 
koordinasi dengan Tim 
Efektif pematangan 
persiapan pekerjaan aksi 
perubahan 

 

Daftar hadir 
Dokumentasi 
Notulen 

     C.    PELAKSANAAN 
Minggu III sd VII 

11 April s/d 13 Mei 2022 
 

     8. Pembuatan aplikasi 
google form survei 
kepuasan online 
layanan kesehatan. 

 Dokumentasi 

      9. Melakukan dan 
mengarahkan 
penyusunan draft  
panduan survei 
kepuasan online 
layanan kesehatan 

 Dokumentasi 
Draft Panduan 

     10. Mengajukan panduan 
survei kepuasan online 
layanan kesehatan 

kepada pimpinan utk 
pengecekan dan 
persetujuan 

 Dokumentasi 
Notulen 

     11. Menginstruksikan kepada 
staf untuk pembuatan 
konsep brosur survei 
kepuasan online 
layanan kesehatan 

 Dokumentasi 

      12. Koordinasi dengan 
stakeholder untuk 
mendapatkan dukungan 
sosialisasi survei 
kepuasan layanan 
kesehatan 

 Dokumentasi 

      13. Melaksanakan 
sosialisasi dan pelatihan 
survei kepuasan 
layanan kesehatan 

 Dokumentasi 
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kepada seluruh staf 
terkait dan masyarakat 
yang berkunjung 

      14. Menginstruksikan, 
mengarahkan, dan 
mendampingi pelaksanaan 
kegiatan survei kepuasan 
online layanan 
kesehatan. berbasis 
teknologi dan informasi 

 Dokumentasi 

      15. Implementasi Rencana 
Aksi Perubahan survei 
kepuasan pelayanan 
kesehatan secara online 
di Rumah Sakit 
Bhayangkara Tk. III 
Balikpapan 

 Dokumentasi 

     D.          EVALUASI 
Minggu IV-VIII 

16 Mei s/d  20 Mei 2022 
 

    16. Mengarahkan monitoring 
dan evaluasi kegiatan 
aksi perubahan 
penanganan survei 
kepuasan layanan 
kesehatan 

 Dokumentasi 
Check list 

     17. Menyusun laporan 
kegiatan aksi perubahan 
survei kepuasan 
layanan kesehatan 
berbasis teknologi dan 
informasi 

 Dokumen 

     18. Mengirimkan laporan 
hasil kegiatan aksi 
perubahan survei 
kepuasan layanan 
kesehatan. berbasis 
teknologi dan informasi 

 Dokumentasi 

     
   TAHAP PASCA 

PELATIHAN 
          1 Tahun 

 

     19. Penerapan survei 
kepuasan online pelayanan 
kesehatan 

  

     20. Melakukan monitoring 
kelanjutan Aksi Perubahan 

  

 

 

 



22 
 

6. MANAJEMEN RISIKO 

a. Identifikasi Potensi Masalah 

Dalam pelaksanan rencana aksi perubahan ini tentunya tidak 

akan terlepas dari potensi masalah dan kendala tersebut diantaranya: 

1) Kurangnya kerjasama dan koordinasi di dalam tim efektif, terkait 

kesulitan dalam koordinasi dengan stakeholder karena kesibukan 

masing-masing dan pembagian kerja rutin serta pembagian waktu 

pekerjaan antara pelaksanaan aksi perubahaan dengan pekerjaan 

tugas pokok sehari-hari dimasa pandemi ini 

2) Belum maksimalnya dukungan sumber daya manusia khususnya 

tenaga teknis IT yang akan mengontrol aksi ini juga tidak 

optimalnya sarana dan prasarana pendukung dalam aksi 

perubahan ini 

3) Tidak tersedianya anggaran yang memadai, kurangnya dukungan 

dan komitmen dari pimpinan maupun stakeholder dalam penerapan 

aksi perubahan ini. 

 

b. Risiko 

Risiko yang mungkin terjadi dalam pelaksanaan rencana aksi 

perubahan ini adalah sebagai berikut: 

1) Hasil tidak sesuai dengan apa yang telah direncanakan. 

2) Aksi perubahan tidak berjalan sesuai dengan jadwal yang telah 

ditentukan karena rutinitas pekerjaan yang banyak. 

3) Memerlukan koordinasi berkelanjutan dengan stakeholder terkait. 

 

c. Strategi Mengatasi Masalah. 

Dengan adanya potensi masalah dan kendala yang mungkin 

terjadi pada penyusunan aksi perubahaan ini, maka perlu diterapkan 

strategi komunikasi diantaranya sebagai berikut: 

1) Sinkronisasi pembagian jadwal kegiatan yang disesuaikan antara 

pelaksanaan aksi perubahaan dengan pekerjaan tugas sehari-hari 
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2) Melakukan komunikasi dengan mentor dan stakeholder untuk tetap 

mendukung aksi perubahan tanpa harus mengganti aksi 

perubahan; 

3) Melakukan koordinasi dan komunikasi yang intensif dan persuasif 

dengan tim efektif dan stakeholder dalam pelaksanaan aksi 

perubahaan melalui komunikasi yang ada dengan mengembangkan 

teknik-teknik komunikasi melalui komunikasi personel baik tatap 

muka ataupun telepon dan media sosial lainnya. 

 

7. Penutup 

Demikian rancangan aksi perubahan dibuat dengan judul “SI-

PUAS (Aplikasi Survei Kepuasan) Guna Peningkatan Kepuasan 

Layanan Kesehatan Secara Online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk.III 

Balikpapan Polda Kaltim”, dalam rangka Pendidikan dan Pelatihan 

Kepemimpinan Pengawas (PKP) Polri Angkatan VI T.A 2022, kiranya 

dapat memberi manfaat bagi penulis dan memberikan masukan kepada 

Pimpinan tentang proyek perubahan yang akan dibuat. 

 

 

Balikpapan, 21 Maret 2022 
PESERTA DIKLAT PKP 

 
dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R. 

NOSIS 2022020703658 



SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) 
GUNA PENINGKATAN KEPUASAN 

PELAYANAN KESEHATAN SECARA ONLINE
DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III 

BALIKPAPAN POLDA KALTIM

dr. Mayfuza Husain, M.M.R

20220207030658

SEMINAR

RANCANGAN AKSI PERUBAHAN 

KINERJA PELAYANAN PUBLIK

PELATIHAN KEPEMIMPINAN PENGAWAS (PKP) T.A 2022

PUSAT PENDIDIKAN DAN ADMINISTRASI LEMDIKLAT POLRI



LATAR BELAKANG

01
.



Gambaran Umum

Rumah Sakit Bhayangkara Tk III Balikpapan 

merupakan instansi pemerintah yang berada 

dibawah koordinasi Kepolisian Daerah 

Kalimantan Timur yang mempunyai tugas untuk 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan bagi 

masyarakat Polri (Polri, PNS Polri, Keluarga) dan 

masyarakat umum serta memberikan dukungan 

kesehatan yang profesional dengan 

mengedepankan Kedokteran Kepolisian dalam 

rangka mendukung tugas operasional Polri.



Tugas dan Fungsi 
Urwasopsyan

Pengawasan operasional pelayanan Rumah Sakit

Bhayangkara diantaranya meliputi :

❖ pengawasan terhadap pelayanan medis dan 

penunjang medis, 

❖ pengawasan pelaksanaan kegiatan sistem

informasi rumah sakit, 

❖ pengawasan kepuasan pasien secara berkala, 

❖ pengawasan kesesuaian tarif pelayanan untuk

dievaluasi, 

❖ menerima dan mengkompulir komplain dari

eksternal maupun internal, 

❖ melaporkan hasil pengawasan dan 

pemeriksaan operasional pelayanan kepada

Kasubbag Wasintern



Motto : “Prima dan Humanis dalam Pelayanan”



Berupaya menghasilkan pendapatan dan 

meminimalkan pengeluaran untuk kemajuan

RS

Kontak dengan pasien
saat melakukan survei

Ketertarikan mengisi survei 
kepuasan masih rendah

Untuk menghindari kontak lansung 

dengan pasien/pengunjung 

sebaiknya dengan metode yang 

meminimalkan kontak

Sehingga laporan penilaian 

kepuasan kinerja pelayanan RS 

menjadi terhambat

Permasalahan Aktual



No Unsur Pelayanan Tahun 2021 Keterangan

1 Persyaratan 3,41 Sangat Baik

2 Prosedur 3,35 Sangat Baik

3 Waktu pelayanan 3,05 Baik

4 Biaya/tarif 2,9 Baik

5 Spesifikasi layanan 3,25 Baik

6 Kompetensi pelaksana layanan 3,17 Baik

7 Perilaku pelaksana layanan 3,05 Baik

8 Maklumat pelayanan 2,7 Baik

9 Penanganan pengaduan, saran, 

masukan

2,86 Baik

Nilai Indeks 3,06

Nilai Indeks setelah dikonversi 76,5

Mutu Pelayanan B

Kinerja Pelayanan BAIK

Tabel Indeks Kepuasan Masyarakat

RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan

Semester II Tahun 2021

Berdasarkan analisa data survei yang diperoleh kinerja pelayanan dalam kategori baik, namun diantaranya ditemukan 

pengaduan dari pasien seperti kendala sarana dan prasarana fasilitas pelayanan, kompetensi pelaksana pelayanan baik 

dari kompetensi teknis maupun komunikasi, serta prosedur alur pelayanan dimana kondisi tersebut disertai dengan 

keberlangsungan kondisi RS yang masih dalam tahap renovasi dan pembangunan pada masa pandemi Covid-19



TUJUAN 

Terwujudnya aplikasi google 
form dan buku panduan SI-

PUAS guna peningkatan 

kepuasan pelayanan 

kesehatan secara online di 

Rumah Sakit Bhayangkara

Tk.III Balikpapan

Tersosialisasinya aplikasi 

google form SI-PUAS dan 

buku panduan guna

peningkatan kepuasan 

pelayanan kesehatan 

secara online di Rumah 

Sakit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan

Terimplementasinya 

aplikasi google form SI-PUAS 

dan buku panduan guna

peningkatan kepuasan 

pelayanan kesehatan 

secara online di Rumah 

Sakit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan

TAHAP OFF CAMPUS



TUJUAN 

Tertampungnya survei dari

masyarakat secara aktif

berbasis teknologi dan

informasi melalui

penyempurnaan fitur-fitur
dan media elektronik secara

online;

Mudah memperoleh hasil 

survei dari masyarakat 

tentang pelayanan yang

dilaksanakan Rumah Sakit

Bhayangkara Tk.III

Balikpapan

Bahan evaluasi pelaksanaan

pelayanan kesehatan dan 

meningkatkan kualitas pemberian

pelayanan kesehatan kepada

masyarakat di Rumah Sakit

Bhayangkara Tk.III Balikpapan

TAHAP PASCA PELATIHAN



Mengetahui kelemahan dan kekurangan 

kinerja dari masing-masing unit dalam 

penyelenggaraan pelayanan yang telah 

dilaksanakan oleh tiap unit secara periodik

01.
Memudahkan proses pengisian

survei penilaian kepuasan

secara rutin

02.

04.03.
Mengetahui data yang valid sejauh

mana kepuasan masyarakat terhadap

kinerja Rumah Sakit Bhayangkara

Tk.III Balikpapan, untuk pelaporan ke 

Pusdokkes Polri 

MANFAAT

Alat percepatan yang dapat

mengatasi permasalahan-

permasalahan dalam pengelolaan

pelayanan kesehatan masyarakat

Terciptanya budaya kerja yang ramah dan 

responsif dari seluruh pegawai dalam

memberikan pelayanan kesehatan yang

berorientasi kepada kualitas dan kepuasan

masyarakat

05.



INOVASI

02.



-Inovasi-

Memudahkan dalam cara pengisian survei 

kepuasan pelayanan yang semula dilakukan 

secara manual menjadi berupa aplikasi google 
form survei kepuasan pelayanan kesehatan secara 

online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan



-Output-

Panduan survei kepuasan pelayanan kesehatan secara

online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III Balikpapan,

sehingga diperoleh dokumen informasi data pasien

terhadap kepuasan pelayanan Rumah Sakit Bhayangkara

Tk. III Balikpapan.



TATA KELOLA 
SUMBER DAYA03.



Pengorganisasian Sumber Daya



STAKEHOLDER

04.



KASUBBID 

JANGMEDUM

+

KASUBBID 

YANMEDDOKPOL

+

KASUBBAG 

BINFUNG

+

TIM TEKNIS

+

WAKARUMKIT 

+

KASUBBAGRENMIN

+

TIM ADMINISTRASI

+

TIM PENDUKUNG

+

PASIEN / 

PENGUNJUNG

+

KARUMKIT

+

ACTION

LEADER

KAURWASOPSYAN

PETA JEJARING

MENTOR

KASUBBAG WASINTERN

S

T

A

K

E

H

O

L

D

E

R

E

K

S

T

E

R

N

A

L

S

T

A

K

E

H

O

L

D

E

R

I

N

T

E

R

N

A

L



Kuadran Stakeholder



TAHAPAN 
RENCANA AKSI / MILESTONE

05
.



Minggu VIII

16 Mei s/d  20 Mei 2022

Milestone

Tahap Perencanaan

Tahap Evaluasi Tahap Pelaksanaan

Tahap Pengorganisasian

Minggu I

28 Maret s/d 31 Maret 2022
Minggu II

4 April s/d 8 April 2022

Minggu III sd VII

11 April s/d 13 Mei 2022

03

04

01

02



Evaluasi 1 tahun

Penerapan survei kepuasan online 

pelayanan kesehatan dan monitoring
kelanjutan aksi perubahan

Tahap Pasca Pelatihan



MANAJEMEN 
RISIKO

06.



Potensi Masalah Risiko
Strategi Mengatasi 

Masalah





 

 

 

 

 

 

 

 

✓ VIDEO AKSI PERUBAHAN 

 



VIDEO AKSI PERUBAHAN 

 

 

 

 

Link Video pada youtube :  https://www.youtube.com/watch?v=_d4tAahJJWI 



 

 

 

 

 

 

 

 

✓ BAHAN TAYANG 

 



SEMINAR HASIL AKSI PERUBAHAN

KINERJA PELAYANAN PUBLIK

SI-PUAS (APLIKASI SURVEI KEPUASAN) GUNA PENINGKATAN 
KEPUASAN PELAYANAN KESEHATAN SECARA ONLINE

DI RUMAH SAKIT BHAYANGKARA TK.III BALIKPAPAN POLDA KALTIM

Oleh:

dr. MAYFUZA HUSAIN, M.M.R / 20220203070658

PKP PNS POLRI T.A. 2022

PUSDIKMIN LEMDIKLAT POLRI



LATAR BELAKANG
Rumah Sakit Bhayangkara Tk III Balikpapan 

merupakan instansi pemerintah yang 

mempunyai tugas untuk menyelenggarakan

pelayanan kesehatan bagi masyarakat Polri

(Polri, PNS Polri, Keluarga) dan masyarakat

umum serta memberikan dukungan kesehatan

yang profesional dengan mengedepankan

Kedokteran Kepolisian dalam rangka

mendukung tugas operasional Polri.

Pengawasan operasional pelayanan Rumah

Sakit Bhayangkara diantaranya meliputi :

❖ pengawasan terhadap pelayanan medis

dan penunjang medis, 

❖ pengawasan pelaksanaan kegiatan sistem

informasi rumah sakit, 

❖ pengawasan kepuasan pasien secara

berkala, 

❖ pengawasan kesesuaian tarif pelayanan

untuk dievaluasi, 

❖ menerima dan mengkompulir komplain

dari eksternal maupun internal, 

❖ melaporkan hasil pengawasan dan 

pemeriksaan operasional pelayanan

kepada Kasubbag Wasintern

2

Tugas dan Fungsi

Urwasopsyan
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Motto : “Prima dan Humanis dalam Pelayanan”



TUJUAN 

Terwujudnya aplikasi google 
form dan buku panduan SI-

PUAS guna peningkatan 

kepuasan pelayanan 

kesehatan secara online di 

Rumah Sakit Bhayangkara

Tk.III Balikpapan

Tersosialisasinya aplikasi 

google form SI-PUAS dan 

buku panduan guna

peningkatan kepuasan 

pelayanan kesehatan 

secara online di Rumah 

Sakit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan

Terimplementasinya 

aplikasi google form SI-PUAS 

dan buku panduan guna

peningkatan kepuasan 

pelayanan kesehatan 

secara online di Rumah 

Sakit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan

TAHAP OFF CAMPUS



TUJUAN 

Tertampungnya survei dari

masyarakat secara aktif

berbasis teknologi dan

informasi melalui

penyempurnaan fitur-fitur
dan media elektronik secara

online;

Mudah memperoleh hasil 

survei dari masyarakat 

tentang pelayanan yang

dilaksanakan Rumah Sakit

Bhayangkara Tk.III

Balikpapan

Bahan evaluasi pelaksanaan

pelayanan kesehatan dan 

meningkatkan kualitas pemberian

pelayanan kesehatan kepada

masyarakat di Rumah Sakit

Bhayangkara Tk.III Balikpapan

TAHAP PASCA PELATIHAN



Mengetahui kelemahan dan kekurangan 

kinerja dari masing-masing unit dalam 

penyelenggaraan pelayanan yang telah 

dilaksanakan oleh tiap unit secara periodik

01.
Memudahkan proses pengisian

survei penilaian kepuasan

secara rutin

02.

04.
03.

Mengetahui data yang valid sejauh

mana kepuasan masyarakat terhadap

kinerja Rumah Sakit Bhayangkara

Tk.III Balikpapan, untuk pelaporan ke 

Pusdokkes Polri 

MANFAAT

Alat percepatan yang dapat

mengatasi permasalahan-

permasalahan dalam pengelolaan

pelayanan kesehatan masyarakat

Terciptanya budaya kerja yang ramah dan 

responsif dari seluruh pegawai dalam

memberikan pelayanan kesehatan yang

berorientasi kepada kualitas dan kepuasan

masyarakat

05.



No Unsur Pelayanan Tahun 2021 Keterangan

1 Persyaratan 3,41 Sangat Baik

2 Prosedur 3,35 Sangat Baik

3 Waktu pelayanan 3,05 Baik

4 Biaya/tarif 2,9 Baik

5 Spesifikasi layanan 3,25 Baik

6 Kompetensi pelaksana layanan 3,17 Baik

7 Perilaku pelaksana layanan 3,05 Baik

8 Maklumat pelayanan 2,7 Baik

9 Penanganan pengaduan, saran, 

masukan

2,86 Baik

Nilai Indeks 3,06

Nilai Indeks setelah dikonversi 76,5

Mutu Pelayanan B

Kinerja Pelayanan BAIK

Tabel Indeks Kepuasan Masyarakat RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan

Semester II Tahun 2021

Berdasarkan analisa data survei yang diperoleh kinerja pelayanan dalam kategori baik, namun diantaranya

ditemukan pengaduan dari pasien seperti kendala sarana dan prasarana fasilitas pelayanan, kompetensi pelaksana

pelayanan baik dari kompetensi teknis maupun komunikasi, serta prosedur alur pelayanan dimana kondisi

tersebut disertai dengan keberlangsungan kondisi RS yang masih dalam tahap renovasi dan pembangunan pada 

masa pandemi Covid-19
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-INOVASI-

Memudahkan dalam cara pengisian survei 

kepuasan pelayanan yang semula dilakukan 

secara manual menjadi berupa aplikasi google 
form survei kepuasan pelayanan kesehatan secara 

online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III 

Balikpapan



-OUTPUT-

Aplikasi Survei Kepuasan Online berupa google form,

dipermudah dengan scan barcode dan link

Media sosialisasi berupa Buku Panduan, Flyer, dan

Standing Banner survei kepuasan pelayanan kesehatan

secara online di Rumah Sakit Bhayangkara Tk. III

Balikpapan, sehingga diperoleh dokumen informasi data

pasien terhadap kepuasan pelayanan Rumah Sakit

Bhayangkara Tk. III Balikpapan.
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Flyer Tampilan Halaman google form setelah scan barcode
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BUKU PANDUAN



Link Youtube
https://www.youtube.com/w
atch?v=_d4tAahJJWI
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STANDING BANNER



CAPAIAN MILESTONE

AKSI PERUBAHAN
28 Mar 22 31 Mar 22

Tahap Perencanaan

11 Apr 22 13 Mei 22

4 Apr 22 8 Apr 22

Tahap 
Pengorganisasian

16 Mei 22 24 Mei 22

Tahap Pelaksanaan

Tahap Evaluasi
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IMPLEMENTASI AKSI PERUBAHAN
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IMPLEMENTASI AKSI PERUBAHAN
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Tabel Indeks Kepuasan Masyarakat 

RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan 

Setelah Aksi Perubahan 

NO UNSUR PELAYANAN 2022 keterangan 

1 Persyaratan 3,37 Sangat Baik 

2 Prosedur 3,39 Sangat Baik 

3 Waktu pelayanan 3,19 Sangat baik 

4 Biaya/tariff 2,97 Baik 

5 Spesifikasi layanan 3,34 Baik 

6 Kompetensi pelaksana layanan 3,37 Sangat baik 

7 Perilaku pelaksana layanan 3,2 Sangat baik 

8 Maklumat pelayanan 3,08 Baik 

9 Penanganan pengaduan, saran, 
masukan 

3,02 Baik 

    

 Nilai indeks 3,18  

 Nilai indeks setelah dikonversi 79,5  

 Mutu pelayanan B  

 Kinerja pelayanan BAIK  
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Pada rentang masa pelaksanaan aksi perubahan, nilai Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) RS Bhayangkara Tk. III Balikpapan adalah 

79,5 berada pada nilai interval konversi 62,51-81,25 yang berarti mutu 

pelayanan B dengan kinerja pelayanan BAIK. 

Berdasarkan hasil survei kepuasan yang dilakukan pelayanan Rumah Sakit 

Bhayangkara Tk. III dalam kategori baik dan Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat 

79,5 meningkat dibandingkan Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat pada 

Semester II Tahun 2021 sebelumnya 76,5,.  
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