ABSTRACT

Performance measurement is a work assessment progress to the target and
the objective which has been determined previously, including the information on:
the efficient use of resources in producing goods and services; goods and services
quality (how well goods and services which have been delivered to the customer
is and how far the customer has been satisfied); the result of the activity is
compared to the intended meaning; and the effectiveness in achieving the
objectives.

This research is meant to find out how the performance of Rumah Sakit
Darmo Surabaya which is located in jalan Raya Darmo No. 90 Surabaya which is
measured by using Community Satisfaction Index (IKM) and to find out how the
rate of concordance between v ance and public expectations. The
data analysis technique i

find out the Publ plain it in the Cartesian
diagram.
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INTISARI

Pengukuran kinerja adalah suatu proses penilaian kemajuan pekerjaan
terhadap tujuan dan sasaran yang telah ditentukan sebelumnya, termasuk
informasi atas: efisiensi penggunaan sumberdaya dalam menghasilkan barang dan
jasa; kualitas barang dan jasa (seberapa baik barang dan jasa diserahkan kepada
pelanggan dan sampai seberapa jauh pelanggan terpuaskan); hasil kegiatan
dibandingkan dengan maksud yang diinginkan; dan efektivitas tindakan dalam
mencapai tujuan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kinerja Rumah Sakit
Darmo Surabaya yang beralamat di jalan Raya Darmo No. 90 Surabaya yang
diukur dengan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan mengetahui bagaimana
tingkat kesesuaian antara N dengan harapan/kepentingan
masayarakat. Tekni i menggunakan penelitian
deskriptif kualitatif ur .
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unsur layanan IK sfus yang terdiri dari 4 (
empat ) kuadran antare erupakan prioritas utama,
tetapi perusahaan belum : & Daik. 2). Kuadran B merupakan
hal yang harus dipertahankan olen perusahaan karena sudah dilakukan dengan
baik. 3) Kuadran C merupakan prioritas rendah, karena bagi pelanggan
merupakan hal yang kurang penting tetapi perusahaan melaksanakan biasa-biasa
saja. 4). Kuadran D merupakan hal yang berlebihan yang dilakukan perusahaan.
Dengan dipisahkan oleh dua sumbu yaitu sumbu X dan sumbu Y.

Kata-kata kunci: Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), Pengukuran Kinerja,
Diagram Kartesius
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