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PUTU AYUNE SUKMA (Peningkatan Mutu Pelayanan Gizi yang Berorientasi pada
Pelayanan Pasien Melalui E-SUKMA RSWN (Elektronik Survei Kepuasan Makan
Pasien Rumah Sakit Daerah K.R.M.T Wongsonegoro)

RINGKASAN

Putu Ayune SUKMA merupakan sistem untuk mengevaluasi mutu pelayanan gizi
berdasarkan keluhan dan survei kepuasan makan pasien. Ahli gizi menggunakan E-SUKMA
(Elektronik Survei Kepuasan Makan Pasien) sebagai wadah untuk menampung keluhan pasien
terkait pelayanan gizi dan sebagai evaluasi menu yang ada di rumah sakit. Dampak inovasi E-
SUKMA Januari-Maret 2023, 10 komplain di My RSWN yang tidak dapat ditindaklanjuti turun
menjadi 3 komplain bulan Juni 2023 dan 100 % komplain yang tercatat dalam E-SUKMA
dapat ditindaklanjuti segera. Putu Ayune SUKMA terbukti dapat meningkatkan kecepatan
dalam menanggapi komplain terkait pelayanan gizi sehingga diharapkan dapat meningkatkan
kepercayaan pelanggan terhadap RSD K.R.M.T Wongsonegoro.

LATAR BELAKANG

Pelayanan gizi di RSD K.R.M.T Wongsonegoro salah satunya adalah penyelenggaraan
makanan. Penyelenggaraan makanan rumah sakit merupakan rangkaian kegiatan mulai dari
perencanaan menu, perencanaan kebutuhan bahan makanan, perencanaan anggaran pengadaan
bahan makanan, penerimaan, penyimpanan, pemasakan, distribusi, pendokumentasian hingga
monitoring dan evaluasi (Ruliana, 2017). Bentuk dari evaluasi kegiatan pelayanan gizi adalah
dengan melihat mutu pelayanan gizi. Makanan yang disajikan dikatakan bermutu baik jika
makanan tersebut mempunyai cita rasa yang tinggi, penampilan, dan penyajian yang menarik
sehingga mendorong pasien untuk menghabiskan makanannya dan mempercepat proses
penyembuhan. Kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan gizi sangat mempengaruhi citra
rumabh sakit secara keseluruhan dan akhirnya berimplikasi pada peningkatan pemasukan rumah
sakit (Kemenkes RI, 2013).

Identifikasi masalah pelayanan gizi di RSD K.R.M.T Wongsonegoro Kota Semarang

sebagai berikut :



Tabel 1. Stratifikasi Data Masalah di Instalasi Gizi Bulan Januari-Maret 2023

No Masalah Frekuensi Sumber Data
1.  Komplain pasien di Aplikasi My RSWN tidak 10 Laporan SKM
dapat ditindaklanjuti Bulanan
2. Komplain pasien tidak dilaporkan dan tidak 120 Wawancara
ditindaklanjuti dengan Ahli Gizi
Jumlah 130

Monitoring evaluasi pelayanan gizi yang berjalan saat ini yaitu dari survei kepuasan
pasien di aplikasi My RSWN. Komplain pasien berupa “sebaiknya menu makanan untuk kelas
VIP ditingkatkan, untuk menu seperti itu kurang selera”, komplain terkait rasa juga terjadi di
ruangan lain. Pernyataan survei kepuasan seperti ini sulit untuk diintervensi, sehingga
komplain tersebut tidak dapat ditanggapi oleh instalasi gizi karena alat survei kepuasan kurang

sensitif terhadap penggalian masalah ketidakpuasan pasien.

Selain komplain dari My RSWN, berdasarkan wawancara tim mutu gizi kepada 15 ahli
gizi rawat inap bulan Januari-Maret 2023, terdapat 120 komplain yang tidak tercatat dan tidak
dapat dilakukan tindaklanjut karena tidak adanya sistem prosedur operasional di instalasi gizi
terkait penanganan komplain. Dari jumlah 130 komplain pasien (100%) yang tidak dapat
ditindaklanjuti dengan segera menjadi latar belakang dilakukan inovasi Putu Ayune SUKMA.

TUJUAN
Tujuan inovasi Putu Ayune SUKMA adalah sebagai berikut :

1. Meningkatkan kepuasan pasien terhadap pelayanan gizi.

Adanya Putu Ayune SUKMA diharapkan dapat memberikan pelayanan makan yang
lebih personal untuk pasien selama di rawat tetapi tetap disesuaikan dengan diet yang
diberikan. Perhatian dan empati yang diberikan terhadap selera makan pasien serta komplain
pasien yang segera ditindaklanjuti sebelum pasien pulang akan meningkatkan kepuasan
pasien terhadap pelayanan gizi.

2. Sebagai alat monitoring dan evaluasi berkala terhadap pelayanan gizi di rumah sakit.

Adanya Putu Ayune SUKMA diharapkan mendapatkan data penilaian kepuasan
pasien lebih detail tentang mutu makanan meliputi makanan pokok, lauk hewani, lauk
nabati, sayuran dan buah yang disajikan serta mutu pelayanan gizi seperti suhu makanan,
penampilan makanan, variasi makanan, kelengkapan dan kebersihan alat makan, dan

keramahan pramusaji serta faktor lain yang mempengaruhi. Data dapat digunakan untuk



mengidentifikasi mutu yang perlu ditingkatkan, sehingga pelayanan gizi dapat disesuaikan
untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pasien.

LANGKAH-LANGKAH

1. Evaluasi Pelayanan Gizi sebelum adanya Putu Ayune SUKMA
Evaluasi pelayanan gizi sebelumnya dilakukan dengan cara mengunakan aplikasi
My RSWN yang berisi kritik dan saran pasien sebelum pulang dari rawat inap. Data kritik
dan saran dilaporkan oleh bagian Perencanaan dan Informasi RS ke unit instalasi gizi tiap
awal bulan selanjutnya.
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Gambar 1. Kuesioner Survei Kepuasan Pasien di Aplikasi My RSWN
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Gambar 2. Evaluasi Pelayanan Gizi tiap bulan melalui Laporan SKM berisi Komplain Pasien
Bulan Januari-Februari 2023 sebelum ada E-SUKMA RSWN



2. Evaluasi Pelayanan Gizi dengan sistem Putu Ayune SUKMA
Evaluasi pelayanan gizi yang dilakukan menggunakan Putu Ayune SUKMA di
dapatkan data lebih detail dalam mengidentifikasi permasalahan komplain dan lebih cepat
tanggap terhadap komplain. Berikut standar prosedur Putu Ayu SUKMA :
a. Ahli gizi rawat inap kecuali ruangan intensive (ICU, PICU, NICU, Perinatologi)
mempersiapkan survei kepuasan makan pasien dengan merekap data 5 pasien dengan

kriteria inklusi kondisi fisik klinis membaik dari laporan DMASIVE perawat setiap
hari kecuali hari libur.
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Gambar 3. DMASIVE Perawat
b. Ahli Gizi rawat inap melakukan akses ke link

http://api.rswnsmg.com:9010/surveigizi/login. Ahli gizi menanyakan nomor CM

pasien dan mengisi nomor CM pasien maka identitas pasien dan jenis diet otomatis
terisi. Ahli gizi memilih tanggal survei dan jam makan.
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Gambar 4. E-SUKMA RSWN
c. Ahli gizi rawat inap melakukan wawancara kepada pasien tentang pertanyaan yang ada
di E-SUKMA RSWN berupa : kepuasan pasien terhadap makanan rumah sakit berupa
tekstur makanan pokok, tekstur dan rasa lauk hewani, lauk nabati, sayur, dan


http://api.rswnsmg.com:9010/surveigizi/login

kematangan buah. Indikator dinilai dengan skala likert 1-4 dari mulai 1 = tidak puas, 2
= kurang puas, 3 = puas, dan 4 = sangat puas. Apabila pasien mengisi bintang 1-2, ahli
gizi menanyakan alasan ketidakpuasan. Kemudian klik simpan.

Kuesioner E-SUKMA juga dapat melihat mutu pelayanan gizi seperti suhu
makanan, penampilan makanan, variasi makanan, kelengkapan dan kebersihan alat
makan, dan keramahan pramusaji. Apabila pasien mengisi bintang 1-2, ahli gizi

menanyakan alasan ketidakpuasan. Kemudian klik simpan.

Survel lnl Bartujucn  untuk  Mmendal
P Mmenu yang
disg kﬂl

kualitas pdo‘onon 8?:: di Rumah ::kll

mulhﬁduo

C—)

CARA PENGISIAN E-SUKMA RSWN

Manginl rating

1. Scon QR code Ingikatar
. 4 dengon
wumr
skala bintang
AT isl nomor CM C— 1-a

2. dan tanggel

iahir pasien

el reang rawat e % Simpon

inap, kelos,

— wategori diet, ==

3. jenis diet, dan
woktu makan
yang akan .
alaurvel "‘«
; 3

Gambar 6. Melakukan survei kepuasan makan pasien



d. Selain itu, QR Code E-SUKMA juga terpasang di meja makan pasien sehingga pasien

dapat mengisi sewaktu-waktu kuesioner survei kepuasan makan pasien.
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Gambar 7. QR Code Akses E-SUKMA di meja makan pasien

e. Tim mutu gizi melakukan pemantauan data E-SUKMA RSWN setiap hari. Link
database E-SUKMA http://api.rswnsmg.com:9010/surveigizi/loginAdmin. Database
E-SUKMA dapat diakses semua tim mutu dengan memasukkan user name dan
password Si Wongso.
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http://api.rswnsmg.com:9010/surveigizi/loginAdmin

f. Apabila terdapat komplain dan penilaian survei kepuasan makan dengan 1 atau 2, ahli
gizi menginformasikan ke grup Whatsapp Tim Mutu Instalasi Gizi yang berisi ahli gizi
rawat inap, ahli gizi produksi, PJ Pramumasak, PJ Pramusaji, dan Kepala Instalasi Gizi
agar komplain dapat segera ditindaklanjuti.
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Gambar 9. Grup Whatsapp untuk Pelaporan Komplain

g. Dilakukan pengolahan data E-SUKMA RSWN oleh tim mutu sebagai laporan bulanan.
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Gambar 10. Laporan E-SUKMA



h. Dilakukan rapat untuk pemaparan hasil data E-SUKMA dan melakukan evaluasi menu

makan pasien serta pelayanan gizi.

Gambar 11. Rapat untuk melakukan pelaporan hasil dan evaluasi pelayanan gizi



GAMBAR ALUR PROSES PUTU AYUNE SUKMA (FLOW CHART)
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HASIL

Hasil dari inovasi Putu Ayune SUKMA ada penurunan data komplain pasien di My
RSWN dari 10 menjadi 3 komplain pasien yang tidak ditindaklanjuti. Selain itu berdasarkan
wawancara dengan ahli gizi bulan Juni 2023, komplain sudah dilaporkan ke E-SUKMA dan
ditindaklanjuti turun dari 120 kasus menjadi O artinya terbukti dapat meningkatkan kecepatan
dalam menanggapi komplain terkait pelayanan gizi.

a. Masalah pada bulan Januari — Maret 2023 sebelum dan setelah adanya sistem Putu Ayune
SUKMA bulan Juni 2023
Tabel 2. Masalah sebelum dan sesudah perbaikan

No. Masalah Frekuensi Frekuensi
Sebelum Sesudah
1. Komplain pasien di Aplikasi My RSWN 10 3
tidak dapat ditindaklanjuti
2. Komplain pasien tidak dilaporkan dan tidak 120 0
ditindaklanjuti
Jumlah 130 3

DIAGRAM SEBELUM DAN SESUDAH INOVASI
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Gambar 12. Diagram Sebelum dan Sesudah Inovasi



b. Hasil dari inovasi Putu Ayune SUKMA bulan Juni-Agustus 2023 terkait data komplain
di survei kepuasan aplikasi My RSWN dan data survei di E-SUKMA

Perbandingan Data Survei Kepuasan Pasien

P - -
60
40
20 3 3 0
0 — —
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m Survei di My RSWN Survei di E-SUKMA
Gambar 13. Grafik Perbandingan Data Survei di My RSWN dan E-SUKMA

Berdasarkan hasil data survei E-SUKMA RSWN, mengalami peningkatan data
dari bulan Juni ke bulan Juli. Cakupan pengisian data survei yang meningkat dapat
disebabkan karena Putu Ayune SUKMA sudah dijadikan standar prosedur operasional
sehingga ahli gizi rutin melakukan kegiatan survei dengan E-SUKMA. Adanya akses
link QR-Code di meja makan pasien membuat lebih mudah mengakses E-SUKMA.

Data survei kepuasan di aplikasi My RSWN masih digunakan oleh bagian
Perencanaan dan Informasi sehingga pasien masih menuliskan kritik dan saran di My
RSWN. Rekomendasi kami, E-SUKMA dapat digunakan sebagai pengganti kuesioner
survei kepuasan pasien di Aplikasi My RSWN terkait pelayanan gizi agar mudah
dijangkau pasien dan cakupan pengisian survei dapat meningkat.

c. Hasil Kepuasan Pasien terhadap makanan dan pelayanan gizi di Rumah Sakit
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Gambar 14. Database Rating Penilaian E-SUKMA RSWN



Berdasarkan data E-SUKMA RSWN bulan Juni hingga Agustus 2023, dari total
248 pasien yg mengisi survei dengan rating 1-4, rata-rata pasien puas dalam berbagai
aspek penilaian mutu makanan dan pelayanan gizi. Rata-rata kepuasan makan pasien
dengan skor nilai 3,5 atau 87,5%, nilai kurang dari 3,5 terdapat pada rasa lauk hewani
3,42 (85,5 %), rasa lauk nabati 3,29 (82,25%), rasa sayur 3,40 (85%), aroma makanan
3,49 (87,25%), suhu makanan 3,42 (85,5%), dan variasi makanan 3,38 (84,5%). E-
SUKMA RSWN memberikan gambaran keluhan lebih jelas dibandingkan survei
kepuasan di Aplikasi My RSWN.
Data Indikator Mutu Sisa Makan Pasien Bulan Juni — Agustus 2023

Indikator Mutu % Sisa Makan Pasien

JUN-23 JUL-23 AGU-23

Indikator Mutu % Sisa Makan Pasien

Gambar 15. Grafik Data Indikator Mutu Sisa Makan Pasien

Keberhasilan pelayanan gizi di ruang rawat inap dinilai dengan pengamatan sisa
makanan (Rochmah, 2020). Sisa makanan merupakan dampak dari sistem pelayanan
gizi di rumah sakit (Gomes et al., 2020; Rochmah, 2020). Sisa makanan termasuk
kategori tinggi apabila melebihi 20% (Kementerian Kesehatan RI, 2013). Sisa makanan
dapat dilihat dari makanan pokok, lauk hewani, lauk nabati, sayur dan buah.

Kepuasan makan pasien dan pelayanan gizi dapat berkorelasi dengan indikator
mutu unit sisa makan pasien. Terjadinya penurunan sisa makanan pasien dikarenakan
pemberian makan disesuaikan dengan selera pasien dan terjadi perbaikan mutu
makanan seperti tekstur makanan dan cita rasa yang sesuai dengan selera pasien
sehingga asupan makan meningkat dan sisa makan pasien menurun.

Dampak positif inovasi sebagai berikut :

1. Putu Ayune SUKMA dapat dijadikan data dasar untuk melakukan evaluasi

pelayanan gizi.



2. Putu Ayune SUKMA yang berorientasi pada kebutuhan personal pasien menjadi
efek psikologis yang positif sehingga dapat meningkatkan asupan makan pasien dan
menurunkan sisa makan pasien.

3. Sebagai bukti bahwa organisasi memberikan pelayanan prima dengan cara
melakukan evaluasi terus menerus dan bertahap menghapus citra makanan rumah
sakit tidak enak yang berdampak pada kepercayaan publik kepada RS milik
pemerintah.

4. Putu Ayune SUKMA ini dapat mendukung indikator mutu nasional yaitu kepuasan

pasien dan cepat tanggap komplain.
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