Evaluasi Indeks/Tingkat Kepuasan Masyarakat (TKM)
Terhadap Pelayanan Pemerintah Kota Banda Aceh

BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Beberapa kesimpulan penting yang dapat dirangkum dari hasil kajian
antara lain, sebagai berikut :

1. Secara agregrat, warga kota (responden) yang dipilih secara acak sebagai
penguna layanan di Kantor Camat dan Puskesmas didominasi
perempuan (60 persen), dan selebihnya adalah laki-laki (40 persen), dari
750 responden. Paling kurang 30,53 persen responden berumur antara
21-30 tahun, sebanyak 29,60 persen berumur 31-40 tahun, 18,67 persen
responden berumur 41-50 tahun, 17,20 persen responden berumur lebih
dari 50 tahun, dan selebihnya 4 persen berumur hingga 20 tahun.
Hampir separuh (49,07 persen) responden berpendidikan setara SMA,
disamping juga 25,47 persen berpendidikan sarjana. Lebih lanjut, paling
kurang 38,4 persen responden dengan status lainnya (mengurus
rumahtangga, pensiunan, pekerjaan lainnya) sebagai pengguna layanan
di Kantor Camat dan Puskesmas.

2. Secara kumulatif (gabungan IKM puskesmas dan Kantor Camat), IKM
Kota Banda Aceh sebesar 76,68. Nilai IKM tersebut berada pada rentang
interval 62,51 — 81,25, atau mutu pelayanan B (berkinerja baik);

3. Unit pelayanan Puskesmas dan Kantor Camat yang dievaluasi IKM
memperlihatkan berkinerja baik (mutu pelayanan B), meskipun
bervariasi nilai IKM-nya. Tidak satupun Puskesmas dan Kantor Camat
berkinerja sangat baik (mutu pelayanan A). IKM tertinggi diraih Kantor
Kecamatan Kuta Alam sebesar 79,69 dan terendah dicapai Puskesmas
Ulee Kareng sebesar 73,83.

4. Nilai IKM Puskesmas Kopelma Darussalam  sebesar 74,72  atau
berpredikat B (baik). Namun demikian, masih ada unsur pelayanan yang
nilainya dibawah rata-rata, terutama yakni kecepatan pelayanan serta

kejelasan dan kepastian petugas yang melayani. Karena itu, unsur
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pelayanan tersebut harus ditingkatkan sehingga tercapainya mutu
pelayanan dengan predikat A (sangat baik) di masa mendatang.

S. Untuk Puskesmas Ulee Kareng, nilai IKM yang diperoleh sebesar 73,83
atau mutu pelayanan B (berkinerja baik). Unsur pelayanan yang masih
dibawah nilai rata-rata dan harus ditingkatkan kualitasnya, terutama
kecepatan pelayanan, kejelasan dan kepastian petugas pelayanan, serta
ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayanan.

6. IKM unit pelayanan Puskesmas Jaya Baru memperoleh mutu pelayanan
B atau berkinerja baik, dengan nilai sebesar 75,10. Unsur pelayanan
yang harus ditingkatkan kualitasnya, terutama unsur kecepatan
pelayanan dan ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayanan.

7. Hasil wawancara dengan warga kota mengungkapkan bahwa nilai IKM
Kantor Camat Baiturrahman berkinerja baik. Nilai IKM-nya sebesar
77,82 atau terletak diantara rentang nilai 62,51-81,25. Unsur pelayanan
yang masih dibawah nilai rata-rata, meliputi keamanan pelayanan,
kecepatan pelayanan, kedisiplinan petugas, keadilan, kesopanan dan
keramahan petugas, dan kenyamanan. Oleh karena itu, unsur pelayanan
bernilai IKM rendah harus menjadi perhatian serius untuk ditingkatkan
kualitas pelayanannya.

8. Untuk Kantor Camat Kuta Alam, nilai IKM yang diperoleh sebesar 79,69
atau mutu pelayanan B (berkinerja baik). Unsur pelayanan yang masih
dibawah nilai 3 atau terendah dibandingkan dari unsur lainnya adalah
kecepatan pelayanan. Karena itu, unsur pelayanan tersebut harus
menjadi prioritas perbaikan di Kantor Camat Kuta Alam.

9. Untuk mencapai predikat kinerja sangat baik (mutu pelayanan A),
Puskemas Kopelma Darussalam masih membutuhkan poin nilai IKM
sebesar 6,54, Puskesmas Ulee Kareng sebesar 7,43, Puskesmas Jaya
Baru sebesar 6,16, Kantor Camat Baiturrahman sebesar 3,44, dan
Kantor Camat Kuta Alam sebesar 1,57. Karena itu, perbaikan unsur
pelayanan yang masih kurang dipandang sangat penting sehingga dapat
mendorong peningkatan tingkat kepuasan warga kota yang tercermin

dari IKM.
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Setiap Puskesmas memiliki kelebihan dan kelemahan dalam unsur
pelayanan. Dari 14 unsur pelayanan, nilai pelayanan tertinggi dicapai
pada unsur kewajaran biaya dan terendah pada unsur kecepatan
pelayanan.

Pada Kantor Camat, nilai unsur pelayanan tertinggi dicapai pada unsur
pelayanan kesesuaian biaya dan terendah pada unsur keamanan

pelayanan.

5.2 Rekomendasi

Berdasarkan hasil evaluasi IKM terhadap unit pelayanan Puskesmas dan

Kantor Kecamatan, direkomendasikan beberapa upaya perbaikan dan langkah

ke depan yang perlu dilakukan pembuat kebijakan di Kota Banda Aceh, antara

lain sebagai berikut :

1.

Beberapa unsur pelayanan yang sudah berkinerja memuaskan warga
kota dapat dipertahankan dan diupayakan dapat ditingkatkan sehingga
mencapai berkinerja sangat puas bagi warga kota.

Perlu adanya standar operasional prosedur (SOP) Puskesmas dan SOP
Kantor Camat sesuai pelimbahan sebagian kewenangan Walikota kepada
Camat yang sudah dibakukan dan disosialisasikan bagi warga kota.
Dengan demikian, warga kota dapat mengetahui secara jelas SOP yang
berlaku di puskesmas dan Kantor Camat.

Unsur kecepatan pelayanan masih memerlukan perbaikan dan menjadi
agenda prioritas ke depan pada semua unit pelayanan. Dapat
dipertimbangkan untuk menambah petugas pada waktu/hari tertentu
yang disesuaikan dengan kebutuhan permintaan layanan serta diikuti
dengan peningkatan fasilitas layanan.

Terkait dengan pengurusan jenis pelayanan yang sesuai dengan
kewenangan Camat, dapat dipertimbangkan secara bertahap untuk
ditingkatkan kewenangan tersebut sepenuhnya kepada camat, yang
diikuti dengan peningkatan fasilitas, dana, dan kualitas SDM. Hal
tersebut sebagai bentuk untuk penyederhanaan alur birokrasi dan

percepatan pelayanan bagi warga kota.
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S. Pemerintah Kota Banda Aceh sudah menerapkan e-kinerja untuk
meningkatkan kualitas kinerja aparatur. Dalam kaitan tersebut,
diperlukan kajian mendalam dari penerapan e-kinerja terhadap tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Pemerintah Kota Banda Aceh.

6. Perlunya dilaksanakan setahun sekali pemilihan petugas layanan yang
berprestasi (idol) yang melibatkan partisipasi warga kota, berikut dengan
pemberian penghargaan dan insentif khusus. Melalui langkah tersebut
diharapkan petugas layanan berupaya memberikan layanan yang terbaik
dan memuaskan warga kota.

7. Unit pelayanan/SKPK yang belum dievaluasi IKM, dibolehkan dapat
dilakukan secara internal untuk menilai keberhasilan dan kelemahan
dalam memberikan pelayanan bagi warga kota serta dilakukan secara
objektif.
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