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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1   Latar Belakang Masalah  

Penyelenggaraan pemerintahan yang efektif dan efisien serta pelayanan 

publik yang berkualitas menjadi perhatian serius Pemerintah Kota Banda Aceh. 

Pemerintah Kota Banda Aceh terus mendorong dan meningkatkan 

pembangunan sesuai prioritas pembangunan yang termaktub dalam Rencana 

Pembangunan Jangka Menengah (RPJM) Kota Banda Aceh Tahun 2012-2017. 

Berbagai fasilitas publik yang mudah diakses warga kota di setiap kecamatan 

terus dibangun dan ditingkatkan secara bertahap dan berkelanjutan. Sebagai 

kota yang mengemban fungsi pusat pemerintahan Provinsi Aceh, Pemerintah 

Kota Banda Aceh bertanggung jawab dalam memenuhi berbagai fasilitas dan 

pelayanan publik yang dibutuhkan warga kota. Dalam kaitan itu, terobosan 

kebijakan pelayanan publik yang inovatif akan terus digulirkan sesuai 

dinamika, aspirasi, dan kebutuhan warga kota. 

Sebagai sebuah kota yang semakin maju dan berkembang, Pemerintah 

Kota Banda Aceh akan menghadapi permasalahan dan tantangan 

pembangunan yang lebih komplek di masa mendatang. Pertumbuhan penduduk  

yang terus meningkat dalam beberapa tahun terakhir harus diimbangi dengan 

peningkatan penyediaan fasilitas publik yang memadai serta memenuhi standar 

pelayanan minimal (SPM) diberbagai bidang pelayanan yang diamanatkan 

konstitusi. Karena itu, upaya perbaikan kualitas pelayanan publik akan terus 

didorong dan dilaksanakan secara berkesinambungan dengan melibatkan 

partisipasi seluruh elemen warga kota serta sinergis dengan lintas dunia 

usaha/swasta.   

Menindaklanjuti Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004, tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks 

Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, dalam beberapa 

tahun terakhir Pemerintah Kota Banda Aceh melalui Bappeda Kota terus 

melaksanakan evaluasi Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap beberapa 
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SKPK/unit pelayanan. Unit pelayanan yang telah dievaluasi, antara lain adalah 

pelayanan kesehatan (RSUD Meuraxa dan Puskesmas), air bersih (PDAM), 

pelayanan perizinan dan non perizinan, serta pelayanan administrasi 

kependudukan. SKPK/unit pelayanan yang telah dievaluasi tersebut 

diharapkan dapat memberikan peningkatan kualitas pelayanan sekaligus 

memberikan dampak positif bagi percepatan pembangunan di Kota Banda Aceh. 

Kepuasan warga kota terhadap pelayanan dari SKPK/unit pelayanan 

merupakan kunci keberhasilan Pemerintah Kota Banda Aceh dalam 

menyelenggarakan pemerintahan dan terwujudnya Banda Aceh Model Kota 

Madani. Penilaian warga kota terhadap kualitas pelayanan yang telah 

diimplimentasikan Pemerintah Kota Banda Aceh merupakan bentuk umpan 

balik dan indikator bagi keberhasilan SKPK dalam memberikan pelayanan yang 

baik sesuai harapan masyarakat. Dalam kaitan itu, evaluasi SKPK/unit 

pelayanan masyarakat lainnya di lingkungan Pemerintah Kota Banda Aceh 

sangat diperlukan. Dengan demikian, berbagai kelemahan unsur pelayanan 

dapat segera dirumuskan kembali sebagai upaya perbaikan guna meningkatkan 

kualitas pelayanan bagi warga kota di masa mendatang. 

 

1.2 Maksud dan Tujuan Studi 

Studi ini dimaksudkan untuk mengevaluasi kinerja Puskesmas dan 

Kantor Camat di lingkungan Pemerintah Kota Banda Aceh. Adapun tujuan studi 

ini adalah untuk mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap 

pelayanan Puskesmas dan Kantor Camat di Kota Banda Aceh.  

 

1.3   Sasaran Studi 

Beberapa sasaran pokok yang ingin dicapai dari studi ini, adalah sebagai   

berikut :  

1. Diketahuinya tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang 

telah diimplimentasikan Puskesmas dan Kantor Camat di Kota Banda 

Aceh; 

2. Diketahuinya kelemahan dan kekurangan Puskesmas dan Kantor 

Camat dalam menyelenggarakan pelayanan kepada warga kota; 
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3. Meningkatnya capaian kinerja Puskesmas dan Kantor Camat di Kota 

Banda Aceh dalam memberikan pelayanan kepada warga kota; 

4. Tumbuhnya kreativitas, prakarsa, dan peran serta masyarakat dalam 

upaya peningkatan kualitas pelayanan publik. 

 

1.4  Manfaat Studi  

Studi yang dilaksanakan ini dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Sebagai bahan masukan awal dalam penetapan kebijakan lanjutan 

guna mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas; 

2. Bagi Puskesmas dan Kantor Camat, sebagai informasi untuk 

memperbaiki kinerja pelayanannya bagi warga kota ketingkat yang 

lebih baik dan berkualitas; 

3. Bagi Masyarakat, sebagai informasi untuk menilai kinerja Puskesmas, 

Kantor Camat dan kualitas pelayanan yang telah dilaksanakan 

Pemerintah Kota Banda Aceh.  

 

1.5  Output (Keluaran) 

Output (keluaran) dari studi ini adalah berbentuk buku/dokumen 

Evaluasi Indeks/Tingkat Kepuasan Masyarakat (TKM) terhadap Pelayanan 

Pemerintah Kota Banda Aceh tahun 2014. Dokumen tersebut memuat materi 

penting, antara lain gambaran tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan Puskesmas dan Kantor Camat di Kota Banda Aceh, yang diukur dari 

IKM dan gambaran kinerja Puskesmas dan Kantor Camat sebagai bahan untuk 

menetapkan kebijakan lanjutan guna peningkatan pelayanan publik 

berkualitas.    

Keseluruhan hasil evaluasi IKM tersebut diharapkan menjadi informasi 

dasar bagi pembuat kebijakan di Kota Banda Aceh, termasuk jajaran 

Puskesmas dan Kantor Camat dalam melakukan dan implimentasi pelayanan 

bagi warga kota sesuai dengan tanggung jawab dan kewenangan layanan. 

 

1.6  Sistematika Penulisan  

Sistematika penulisan penelitian ini terdiri atas 5 (lima) bab yang 

mencakup : 
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BAB  I PENDAHULUAN 

Bab ini berisikan latar belakang, tujuan studi, sasaran studi, 

manfaat studi, output (keluaran) dan sistematika penulisan.  

BAB  II METODELOGI PENELITIAN 
 

Bagian ini menyajikan lokasi studi, desain kuesioner dan teknik 

pengumpulan data, penentuan responden, pengolahan dan 

metode analisis data, serta diskusi/seminar hasil.  

BAB  III PROFIL UNIT PELAYANAN    

Bab ini menjelaskan dan menguraikan gambaran profil unit 

pelayanan mencakup Puskesmas Kopelma Darussalam, 

Puskesmas Ulee Kareng, Puskesmas Jaya Baru, Kantor Camat 

Baiturrahman, dan Kantor Camat Kuta Alam.  

BAB  IV   ANALISIS INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT KOTA BANDA 

ACEH  

Bab ini menyajikan dan menguraikan karakteristik responden 

dan hasil indeks kepuasan masyarakat (IKM) dari masing-

masing unit pelayanan, perbandingan IKM  antar unit 

pelayanan, opini IKM menurut jenis kelamin, dan 

perkembangan IKM Kota Banda Aceh.  

BAB  V   PENUTUP  

 Bagian ini berisikan kesimpulan dari hasil penelitian dan 

rekomendasi ke depan.  

 

 


