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Kepuasan pelanggan adalah sualu keadaan dimana keinginan, harapan dan
kebutuhan pelanggan terpenuhi. Pelanggan adalah seseorang yang memperoleh
dampak pelayanan atau proses pelayanan, balk i pelanggan intemal maEupun
eksternal.  Pefanggan internal adalsh oang yang mempercleh dampak
pelayanan dan merupakan anggola organisasi pemberi pelayanan, sedangkan
pelanggan ekstemal adalah pelanggan yang memperoleh dampak pelayanan
tetapi bukan anggola organisasi pembern pelayanan
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2 Tup | Sebaga scuan petegas untuk melaksanakan langkah — langkah dalam menilai |
an kepuasan pelanggan

3. Kebij |1 Penelapan Kepala Puskesmas nomor  44501/SK URPIUPTD FRM- |
akan BTMIZ02Z Tentang Kebijakan Palayanan Kinis UPTD Puskesmas Batumandi

2. Penetapan Kepala Puskesmas nomor 445004/SK/UPTD PEM-BTMI2022
Tentang Penelapan Program Inovasi Sistem Kepuasan ol Puskesmas
Batumandi (31 PULAN PUKNDI)

3. Penetapan Bupatl Balangan nomor 188 45S300%kum Tahun 2027 Tantang
Inovas Admin dan Inovator Inovasi Dasrah Kabupaten Balangan tahun 20232

4, Penslapan Kepala Dinas Kesshalan, Pengendakan Penduduk dan Feluarga
Berencana nomor 188 487155 1/SK/INKES PRKB-BLGI2027 Taniang

Penelapan Program Ingvasi Sistem Kepuasan & Puskesmas Batumandi (S
PULAN PLUMDI}

4 Refe | 1. Peraluan Menler Kesehalan Republk indonesia Nomor 43 Taman 3979
ressi Tentang Pusat Kesehatan Masyarakal

£ Poraluran Menten Kesehatan Momor 7 Tahwn 2029 tenfang Pelayanan
Kesehatan Pada Jaminan Kesehatan Nasional

d. Peraturan Menler Kesehatan Republiik Indonesia Momar 27 tahun 2018
ieniang Akreditas Fasiitas Kesehatan Tingkal Pertama
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4. Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor:
HK.02.02/MENKES/514/2015 tentang Panduan Praktik Klinis Bagi Dokter di
Fasilitas Pelayanan Kesehatan Tingkat Pertama

5. Alat | 1. Alat
dan a. ATK
Bah b. Komputer
an c. Handphone
d. Bahan :
6. Pros Pengumpulan informasi melalui S| PULAN PUNDI DAN Kuesioner
edur 1. Petugas penanggung jawab membuka link SI PULAN PUNDI dan
memilih menu saran kemudian mencetak hasil jawaban atau saran
dari pasien atau yang berkunjung (1 Menit).

2. Petugas juga membagikan kuesioner kepada pasien yang datang
berobat setelah mereka dilayani oleh petugas kesehatan dan pasien
mengisi kuesioner sambil menunggu obat yang diberikan oleh petugas
dan di serahkan kembali kepada petugas dan dilakukan perekapan hasil
kuesioner (3-5 Menit).

3. Petugas penanggung jawab melaporkan atau menyerahkan hasil saran
dari aplikasi SI PULAN PUNDI dan kuesioner kepada Tim Mutu (5 Menit)

4. Ketua Tim Mutu memisahkan/memilah-milah sesuai dengan kelompok
kerja program (2 Menit)

5. Ketua Tim Mutu melaporkan isi saran kepada Kepala UPTD. Puskesmas
Batumandi agar ditindak lanjuti secara cepat, jika sulit dipecahkan
dibahas dalam pertemuan tinjauan manajemen UPTD. Puskesmas
Batumandi (5 Menit)

6. Ketua Tim Mutu memberikan hasil rekapan isi saran dan tindak lanjut ke
koordinator admin (5 Menit)

7. Koordinator admin memberikan rekapan saran dan tindak lanjutnya
sesuai dengan kelompok kerja (10-15 Menit)

8. Koordinator pokja menandatangani tanda terima penyerahan rekapan

saran yang di dapat melalui aplikasi SI PULAN PUNDI dan kuiseoner
beserta tindak lanjutnya dari koordinator admin(1 Menit)
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1 | Petugas mengakses link SI PULAN Tablet 1 Petuga
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2 | Pasien mengisi asal poli, kepuasan dan Tablet 3 Pasien
saran pada link SI PULAN PUNDI UPTD. Meni | dapat
PUSKES |t mengi
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9. Rekaman Historis Perubahan

No.

Yang Dirubah

Isi Perubahan

Tanggal Mulai Diberlakukan




