LAMPIRAN

Lampiran 1

Surat Persetujuan Magang

y 4 RUMAH SAKIT PUSAT PERTAMINA
: RSPP
- Jin. Kyai Maja No. 43 Kebayoran Baru

Jakarta Selatan Kotak Pos 111 / Kbyb
Telepon : 021 - 7219 000
Facsimile : 021 — 720 3540

PERTAMEDIKA

PERTAMINA BINA MEDIKA

Jakarta, 9 Juli 2019
Nomor : 23€1 /B00000/2019 - S8

Lampiran
Perihal . Magang

Kepada Yth.

Dr. Aprilita Rina Yanti Eff., M.Biomed, Apt.
Dekan Fakultas limu limu Kesehatan
Universitas Esa Unggul

Di

Tempat

Dengan hormat,

Menjawab Surat Saudara Nomor : 163/FIKES/KESMAS/UEU/VII/2019 tanggal 9 Juli
2019 perihal tersebut diatas, dengan ini kami beritahukan bahwa pada prinsipnya
RSPP dapat menyetujui Mahasiswa Fakultas lImu limu Kesehatan Universitas Esa
Unggul atas nama ;

Ninoy Tahta Permata 20160301137

pada tanggal 22 Juli 2019 s/d 21 Agustus 2019 Magang di Manajemen Mutu
RSPP.

Untuk prosedur pelaksanaannya dapat menghubungi Sdr. Erlan Herlan (Diklat SDM
RSPP) di pesawat (021)7219.975, HP : 08131.832.7425.

Demikian untuk dimaklumi dan atas perhatiannya diucapkan terima kasih.

RUMAH SAKIT PUSAT PERTAMINA

/ﬂsADirektur, )
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Lampiran 2

Daftar Bimbingan Magang dengan Dosen Pembimbing

FORM B
@ FORMULIR BIMBINGAN MAGANG

| PROGRAM STUDI KESEHATAN MASYARAKAT
Esa Unggul UNIVERSITAS ESA UNGGUL

j==m

(Diisi oleh Pembimbing)

Nama : “’Sh?j’(“\"m?m .................................................

p L

Judul Magang GO\(Y\WUW\ ..... \M’“’\%‘\&WW‘H ..... o6
o RRen. B Sl soleh R ecignare.

Dosen Pembimbing e “7\4 Pd C\'de 4 U‘OM\“‘" d 5"“ Z’.‘.‘.x.'.s.‘fl ...............................

No. Tanggal Materi Konsultasi Paraf Pembimbing
1 2-09- 200 |fonsl@s BARTY GmKemngs Yudy o
2 |Sdoy0,3-0° 200 | koreatus Beoagy Yonser 20NV > —
3 ltdu, W-65-20\ [VorsuMan BAL TV R DAL V e
4|0, 30-65 -20\ | \ogulius 2an fevis Bas WY 2 —
S [ Sousn, 8-10 -20\, | KonguWoy BAY V 2 U ey

b | Jumgd , W10~ 2008 | Vonguvmss BA® 1-\L 57
3 1 Jumost, Ls 4p-2019 | Cevws bhe 1-0 e

L8 | Sein, 28-10-200% | Reyewt Bhy 1-V) e

L 1o, |

 ——

I

—

I

\

\

\

\.

\

\

Catatap;
1

Bimbingan magang minimal 8 (Delapan) kali
2. Setelah penulisan magang selesai, formulir in
Magang.

i dilampirkan untuk mengajukan sidang
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Lampiran 3

Contoh Lembar Formulir Umpan Balik Pelanggan

ad: And:
© = sangatBagus/ Excellent © = Bunk/fair
© = Bagus/Good @ = sangatBuruk/Poor V. Makanan / Food
___ Vanasi menu / Food vanation
. Rasa/Taste
I.___Saat memasuki RS / Entering the Hospital . Suhu/ Temperature
Petugas parkir, penerima tamu, sekuriti / Parking staff, concierge, security) (etepatan & Kecepatan Pelayanan / Prompt in services
—__Memberi arahan jika diminta / Gives directions if requested Saran Suggestion:
Ramah, sopan dan tanggap / Helpful, polite and sive
‘Area parkir mudah / Eosy to find a parking spot
Saran / Suggestion:
VI Petugas /
1. Ketepatan dan kecepatan pelayanan / Prompt in Services
2. Ramah, sopan dan tanggap / Helpful, polite and responsive
3. Hasil Kebersihan / Throughness of cleaning
3 Saran/ Suggestion:
Ketepatan dan kecepatan pelayanan / Prompt in Services
3. Memberikan informasi dan jawaban yang jelas / Give clear onswer ond
2P rumah sakit/ owiodge @@ O © |
Saran / Suggeston: Vi
1 Profesional dan kompeten / competent @ © 0 ©®
2 amah, sopan dan tanggap / Helpful, polite and respon: D G )G
1 Komunikasi dan penjelasan tagihan / Clear information on hospital bills @ G )¢
Saran / Suggestion:

. P«MI Nurse
Ramah, sangat membanty, menunjukkan kepedulian & perhatan  © @ © © |
concern
® ©
©

2. Ketepatan dan kecepatan pelayanan/ Prompt in Services 0 _®
37 Menunjukkan keahlian & Profesionalisme dalam pelayanan / Nurse’s skil @ O © Vill.__Petugas Farmasi / Pharmacist
1

Ketepatan dan kecepatan pelayanan / Prompt in Services
2. Ramah, sopan dan tanggap / Helpful, polite and responsive

4. Kecepatan waktu dalam merespon / Promptness of the nurse in

responding 3. Komunikasi dan penjelasan mengenai obat / Communication ond
Saran/ Suggestion: explanation about medicine
4 keahlan & dalam _pelayanan/
Pharmocist’s skill and,
Saran / Suggestion:
. »okm 1 Doctors
pelayanan / Prompt in Services @ 0 0 ©®
hmh dan tanggap / Helpful and responsive @ © © ©
Komunikasi dan penjelasan tindakan Medis / Communication ond  © © © © TX___Fasilitas kamar / Ward Focilities
f treatment 1. Kenyamanan kamar / Room comfort
4. Menunjukkan keahlian & Profesionalisme dalam pelayanan/Doctors  ©® @ © O | 2. Kebersihan kamar / Cleaniiness
3 Fasilitas kamar/ Ward Fosilities
Saran / Suggestion: Saran / Suggestion:

FRM-MUTU/003/2013/Rev-05

x Kasir / Cashier
Profesional dan kompeten / Prefessional and competent ® ©) 0 _®

Ramah, sopan dan tanggap / Helpful, polite and responsive ® © © ®
. Komunikasi dan penjelasan mengenai billing / Communicating ond @ @ © © RUMAH
explanation about billing SAKIT
7 Jangka wakiu menunggu dilayani / Waiting tme to be served by @ @ © @ R’P P PUSAT
Coshier stoff PERTAMINA
Saran / Suggestion:

FORMULIR UMPAN BALIK RAWAT INAP
IN-PATIENT FEEDBACK FORM

Xi.  Apakah anda sudah puas dengan layanan RS Pusat Pertamina 7

Are you satisfied with RS Pusat Pertamin services ? Nama Pasien / Potient Nome
varves No. Telepon / Contact Number
[Jvarsres E-mail
Xil.  Apakah ada staf RS ? Tanggal Kunjungan / Visit Dote
Is there a member of RS Pusat Pertamina who provided outstanding services? S Beciiairn : 5] vembayaran prbaci/ Cash
Nama Staf / Staff’s Nome : ] relims

Xill.  Apakah anda akan merekomendasikan RS Pusat Pertamina ?

Are you going to recomended RS Pusat Pertamina ? [ pensivinan pertamina (Kapras)

] verves [] taminan Perusahaan / Asuransi ( sebutkan)
[ Tidak/no Darimana anda mendapat informasi tentang RS Pusat Pertamina 7
IV, Secara umum apakah pelayanan yang diberikan petugas mulal darl IGD/Polikiinik sampal dengan pulang WDM::::::;::;::/’Z . P'rj’"mg:’;;(mm e
Geveroly whether senic & prow offcils rom EN/lnc 9 the potint otherwse rewm Is ahvoys Fomily / Relations Electronic Media : Radio, TV
conyinuos (continuity of service) ? [ Media Cetak : Koran, Majalah 3 winva
] varves Print Media : Newspaper, Megazine Others

(] idak/ N0
XV, Wlmmmmmmnhlhw‘-ﬂ
kedaruratan di RS Pusat Pertami
Do you know of a safe evacuation [«M/ryhmk of emergency in hospital
Pusat Pertomina?

In general whether you feel sofe in the hospitol environment?
O varves
[ Tidak/ No

Saran Umum:

Rumah Sakit Pusat Pertamina
J1. Kyai Maja No. 43 Kebayoran Bary, Jakarta Selatan 12120
Telo 023:7216300 Fac 021-7261126
Www.rspp.co.id

FRAL AT 013 ke 05
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Lampiran 4

Contoh Penggunaan Data Base “Speak Up”

To¢

el oo | o sl o o o o ] o ] o o sl o o] o] o] ] ] o] ] ] ] ]
=

PEEEECEEECNEREERPEEEE P EEEEE R CECEOREBOEE
PPPPEFEFCPNEREEEBEEP PP AP ERPEEEP DR PR
PPPPEPEE R LS P CEE RPN EE PO SR
[2] <] o «| <| o o o <| o« o o a|a|<|a| o< < < <|=| << <o |<| = oc<loo |[«<<
[al < = <| <| =] = o] <| =] <| =| 9 <| = <| = «| a| <| <| < o<« |« |<a|e <o« <
[3 < <| < <| = | =| <| = <| =| «| «| «| =| = =| «| | <| <| = o| <| = <| | |=|=|a|a|<=|c]< |= <
PPPPEREPEPEEPEPEE P PP PP P REEEE P LECBLRE
[a < <| < <| = | o <| o <| = «| <| o <| = «| «| <| <| <| = «|<| o<« |« a|a<e|ca |« -
[al <[ <| < <| «| | =] <| = <| =| «| <| = =| = =| = | <| <| = o <| | «| <| ||« «|=| <o <<= <
PPPPPREPEPEEPEEEEPEPPECEEEE R EERPOEEBORE:
PPPPEPEPEEEE P L P PR PP E P OEE P OE
IPPPPErEPBEEEPEEEEE P PP EEE R EE BT CECROEE
PP ECCEEECEEEEEEEEEECEEE NP EECECEE BORE
rPPPPPPEPEPEEPEPEEEP PP EPPEEERPEEEPDEE PR
PPPPPPEPEPEEPEPECE e P e P EEEREEEEECEP RO R
[3 < <| <| <| <| <| =] <| = <| @ o| o «| «| a « « <|-<|<|o|a|<|a|<| <l |<| = afa|<e|lsa |« =<
(4] <| < < <| <| <| o] <| o <| @ o| o «f «f a a| o <« <|a|al< o< < |< = <a|=o<=|e= <
[a] < <| <| < =] =| = <| =| <| =| o =| = «| =| =] | <| | <|| o <o |« |« o <] [= « <
B . < L S e
PPPPEFEPPPEP PP Er EE P EEPREPEP P OEEREED
rPPPPEPEPEPEE P EEEOP PP EEP PP EREPEEE CEEREIRE
PPPPEPEECEEEF EPEECEEE CEEEEEREEEE O EEtEE
IPEPPEPEPEEEE E P EOPEEECEEEEREE PP OEE ROEE:
SPPPPEFEPEPEEE P PEEE PP EE PP EER PP E P D EROE R
FPPPPEEEPEEEEEEEEEE PEECCEEEER P CeCEEOER
PPPPEPEPEEEEEFEPE PP PECEECE R EPEPECEBEED:
IPPPPEPEPEPEEF P PP EP PP P EEEPEEREPEF e EEEED
(3 < <| <] <| =] <| =| <| =| <| =| = <| = «| =| «| <| o <| | = o <| o=« |« <@ =] |oe<
PPPPEPEPEEEEE P CEEPEEPECEEEE RE P EECOREROEP
[Al < < <] <| =] <| o «| o <| = o <| <| <| = =] <| =] <|<| = o <o« |« <o« <e|c9 <=
IPEPPEPEPEEEEE CEPEEEEEEC P EEEREEEEr CECREE
%?‘v<<-<,<....u.<..‘ a| «| o o <| @ @ <| | o| |« << of [e]=
 IPEPPEEEEEEEEEE CECEEEEEEE CEERECECEDREL DL
 EECEECEEECECEECECEECEECEECEERECENECNEREE
ils

E|E

[somse tormas.

[rens pemsayaran

TPecerman Jiens ceamn

|oaTa aesPonDEN

No [Nema

TMM Y e s R g AN ARANANANERAEARAEERNARE RS

79



Lampiran 5

Contoh Indikator Kepuasan Pelanggan dalam Data Base

KETERANGAN

Saat iRS A Sangat Bagi Jenis Pembayaran

a. Memberi arahan jika diminta B Bagus Pribadi Pernyataan

b. Ramah, sopan dan tanggap C Buruk Pertamina

. Area parkir mudah D SangatBuru Pensiunan Pertamina Jumlah responden yg menjawab
Pendaftaran Jaminan Perusahaan Poin x jmlh pasien

a. Ramah dan sangat membantu Y Ya

Saat memasuki

b. dan pelay T |Tidak Sumber Informasi RS Jumlah responden yg menjawab
c. Memberikan informasi dan jawaban yang jelas K Keluarga Poinx jmih pasien

d. Pengetahuan tentang produk rumah sakit 6B Media cetak, koran, majalah

Perawat 6F Media elektronik Jumlah responden yg menjawab
a. Ramah, sangat dan 78 Lainnya Poin x jmih pasien

b. dan pelay 78S

[} ji keahliandan ' dalam p

d. Kecepatan waktu dalam merespon Pria

Dokter Wanita

a. dan Pernyataan

b. Ramahdantanggap

<. Komunikasi dan penjelasan tindakan medis Jumlah responden yg menjawab
d. ji keahliandan ' dalam pelay Poin x jmih pasien
Makanan

a. variasi menu Jumlah responden yg menjawab
b. rasa Petugas Poin x jmlh pasien

o sahu Pendaftaran

d. dan pelay Jumlah responden yg menjawab
Petugas kebersihan Poinx jmlh pasien

a. dan pelay

b. Ramah, sopandantanggap Jumlah responden yg menjawab
<. Hasil kebersihan Poinx jmlh pasien
Administrasi

a. Profesional dan kompeten

b. Ramah, sopandan tanggap Pernyataan |
<. Komunikasi dan penjelasan tagihan

c. Komunikasi dan penjelasan tagihan

Petugas Farmasi Jumlah responden yg menjawab
a. dan kecepatan p Poin x jmih pasien

b. Ramah, sopan dantanggap

[ dan penj bat Jumlah responden yg menjawab
a. ) keahliandan dalam Perawat Poin x jmih pasien
fasilitas Kamar

a. Kenyamanan kamar Jumlah responden yg menjawab
b. Kebersihan kamar Poin x jmih pasien

. Kelengkapan fasilitas kamar

Kasir Jumlah responden yg menjawab
a. Profesional dan kompeten Poin x jmlh pasien

b. Ramah, sopandan tanggap

[ i dan penj billing

d. jangka waktu menunggu dilayani Pernyataan

Jumlah responden yg menjawab

Apakah anda sudah puas dengan layanan RSPP Poin x jmih pasien

Ya

Tidak Jumlah responden yg menjawab
Apakah anda akan nerekomendasikan RSPP? Dokter Poin x jmih pasien

Ya
Tidak

Secara umum apakah pelayanan yang diberikan petugas mulai dari IGD/poliklinik sampai dengan pasien dinyatakan pulang rawat selalu berkesi

Ya
Tidak

80

Jumlah responden yg menjawab

Poin x jmlh pasien

Jumlah responden yg menjawab

Poin x jmih pasien




Lampiran 6
Pengambilan Lembar Formulir Umpan Balik pada Unit Pelayanan oleh Petugas

Manajemen Mutu.
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Lampiran 7
Kegiatan Konfirmasi Unit Pelayanan atas Keluhan yang Masuk dalam Formulir

Umpan Balik.
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Lampiran 8
Hasil Tindak lanjut Koordinasi dengan Cleaner mengenai Keluhan yang Masuk

dalam Formulir Umpan Balik
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Lampiran 9

Salah satu Apresiasi Hasil Evaluasi Kepuasan Pelanggan atas Petugas yang

Memberikan Pelayanan Istimewa.
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Lampiran 7

Dokumentasi Bersama Petugas Manajemen Mutu

T.N@
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