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BAB IV 

ANALISIS INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT KOTA BANDA ACEH 

 

Pemerintah Kota Banda Aceh memiliki komitmen yang kuat untuk terus 

membenahi dan meningkatkan kualitas pelayanan publik. Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) sebagai salah satu indikator pengukuran pelayanan publik, 

terus dilakukan  secara bertahap di setiap tahunnya.   Sejak tiga tahun terakhir, 

Pemerintah Kota Banda Aceh melalui Badan Perencanaan Pembangunan Daerah 

(BAPPEDA) telah melakukan evaluasi kualitas pelayanan publik berdasarkan 

ukuran IKM, dengan sasaran unit pelayanan/SKPK yang mengemban tugas 

pokok dan fungsi di bidang layanan air minum, kesehatan, layanan perizinan, 

dan administrasi kependudukan.  

Visi Kota Banda Aceh Tahun 2012-2017 yaitu Banda Aceh Model Kota 

Madani akan dapat dicapai, salah satunya adalah melalui perbaikan kualitas 

pelayanan pemerintahan dan kinerja pembangunan yang lebih baik dan 

memuaskan warga kota. Partisipasi warga kota sangat dibutuhkan dalam 

menunjang dan mendorong percepatan pembangunan di Kota Banda Aceh. 

Dalam kaitan itu, partisipasi warga kota dalam memberikan pandangan/persepsi, 

saran dan masukan terhadap berbagai layanan yang telah diimplimentasikan 

Pemerintah Kota Banda Aceh dinilai sangat penting. Dengan demikian, 

Pemerintah Kota Banda Aceh dapat merumuskan langkah dan kebijakan 

pembangunan yang tepat sesuai dengan kebutuhan dan aspirasi warga kota 

menuju Banda Aceh Model Kota Madani.  

Sebagai kelanjutan dari kegiatan evaluasi IKM sebelumnya, evaluasi IKM 

pada tahun 2014 difokuskan pada layanan kesehatan dan administrasi 

penyelenggaraan pemerintahan di tingkatan puskesmas dan kecamatan. Unit 

pelayanan kesehatan yang dievaluasi IKM, meliputi Puskesmas Kopelma 

Darussalam, Puskesmas Ulee Kareng, dan Puskesmas Jaya Baru. Adapun unit 

pelayanan administrasi pemerintahan yang dievaluasi IKM adalah Kantor Camat 

Baiturrahman dan Kantor Camat Kuta Alam.  
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4.1. Karakteristik Responden 

Warga kota atau responden yang ikut berpartisipasi dalam memberikan 

pandangan/persepsi terhadap kualitas pelayanan pada sasaran unit pelayanan 

kajian adalah sebanyak 750 orang. Diantaranya, 150 responden pada Puskesmas 

Kopelma Darussalam, 150 responden pada Puskesmas Ulee Kareng, 150 

responden pada Puskesmas Jaya Baru, 150 responden pada Kantor Camat 

Baiturrahman, dan 150 responden pada Kantor Camat Kuta Alam.   

Warga kota yang dipilih sebagai responden untuk dimintakan pendapat 

dan pandangannya terhadap kualitas pelayanan, dilakukan secara acak 

(random). Setiap warga kota yang memanfaatkan layanan kesehatan di 

Puskesmas Kopelma Darussalam, Puskesmas Ulee Kareng, dan Puskesmas Jaya 

Baru memiliki peluang yang sama untuk ditetapkan sebagai responden. Demikian 

halnya dengan warga kota yang memanfaatkan layanan administrasi 

kependudukan dan lainnya di tingkat pemerintahan kecamatan (mengurus KTP, 

Akte, surat pindah, rekomendasi IMB, rekomendasi usaha, dan lainnya) di Kantor 

Camat Baiturrahman dan Kantor Camat Kuta Alam, juga memiliki peluang yang 

sama untuk dipilih sebagai responden, baik laki-laki maupun perempuan  tanpa 

memandang status dan golongan tertentu.  

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin sebagai berikut :     

 
Tabel 4.1 

 Jumlah Responden Menurut Unit Pelayanan dan Jenis Kelamin 

 

Unit Pelayanan 
Laki-laki Perempuan 

Total 
n % (baris) N % (baris) 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

Puskesmas Darussalam 43 28,67 107 71,33 150 

Puskesmas Ulee Kareng 44 29,33 106 70,67 150 

Puskesmas Jaya Baru 31 20,67 119 79,33 150 

Kantor Camat 

Baiturrahman 
92 61,33 58 38,67 150 

Kantor Camat Kuta 

Alam 
90 60,00 60 40,00 150 

Total 300 40,00 450 60,00 750 

     Sumber : Data Primer, 2014 
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Berdasarkan jenis kelamin, responden yang diwawancarai secara acak 

sebagian besarnya adalah perempuan. Jumlah responden perempuan berjumlah 

450 orang, atau sekitar 60 persen dari total responden. Adapun responden laki-

laki berjumlah 300 orang (40 persen). Namun demikian, responden perempuan 

hanya mendominasi sebagai pengguna layanan kesehatan. Responden 

perempuan yang memanfaatkan pelayanan kesehatan di puskesmas sebanyak 

332 orang (44,26 persen) dan yang memanfaatkan pelayanan Kantor Camat 

sebanyak 118 orang (15,73 persen). Sebaliknya, responden laki-laki mendominasi 

sebagai pengguna pada layanan kantor camat, yaitu berjumlah 182 orang (24,26 

persen). Adapun responden laki-laki sebagai pengguna layanan puskesmas hanya 

sebanyak 118 orang atau sekitar 15,73 persen dari total responden.  

 
Tabel 4.2 

Jumlah Responden Menurut Kelompok Umur dan Jenis Kelamin 
 

Kelompok 
Umur 

Laki-laki Perempuan 

Total 
n 

% 

(baris) 

% 

(kolom) 
n 

% 

(baris) 

% 

(kolom) 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) 

<= 20 7 23,33 2,33 23 76,67 5,11 30 

21-30 80 34,93 26,67 149 65,07 33,11 229 

31-40 95 42,79 31,67 127 57,21 28,22 222 

41-50 53 37,86 17,67 87 62,14 19,33 140 

> 50 65 50,39 21,67 64 49,61 14,22 129 

Total 300 40,00 100,00 450 60,00 100,00 750 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Berdasarkan kelompok umur, sebagian besar responden berumur antara 

21-30 tahun (30,53 persen) dan 31-40 tahun (29,60 persen). Kemudian diikuti 

oleh responden dengan umur antara 41-50 tahun dan responden berumur lebih 

dari 50 tahun. Kelompok responden usia hingga 20 tahun tercatat hanya 30 

orang, atau 4 persen dari total sampel yang berjumlah 750 orang. Dari total 450 

respoden perempuan, sebagian besarnya berumur 21-30 tahun atau sebanyak 

33,11 persen. Responden perempuan berumur 31-40 tahun sebanyak           
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28,22 persen. Kondisi tersebut sedikit berbeda dengan responden laki-laki. 

Responden laki-laki cukup menonjol yang berumur 31-40 tahun yang mencapai 

31,67 persen, dari total 300 responden laki-laki.  

Grafik 4.1 

Proporsi Responden Menurut Kelompok Umur 
 

 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Hampir separuh (49,07 persen) responden berpendidikan SMA, merupakan 

yang terbanyak dibandingkan tingkat pendidikan lainnya. Selanjutnya proporsi 

responden terbanyak berikutnya adalah berpendidikan sarjana (25,47 persen), 

serta berpendidikan SMP (9,2 persen).  

Jika dikaji lebih detil, terdapat kenyataan bahwa responden laki-laki 

pendidikannya tidak berbeda daripada perempuan. Terbukti sebanyak 9 orang 

(3,0 persen) dari total 300 responden berpendidikan S2 atau S3. Demikian juga 

halnya dengan  responden perempuan, dimana 14 orang (3,11 persen) dari 450 

responden perempuan berpendidikan S2 atau S3.  Sedangkan proporsi responden 

laki-laki yang berpendidikan S1 mencapai 27,33 persen (82 orang) dan untuk 

responden perempuan 24,22 persen (109 orang). Karakteritik responden dilihat 

<= 20 
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dari sisi tingkat pendidikan dan jenis kelamin sebagaimana tertera pada tabel 

berikut. 

 

Tabel 4.3 
Jumlah Responden Menurut Tingkat Pendidikan dan Jenis Kelamin 

 

Tingkat 
Pendidi 

kan 

Laki-laki Perempuan 

Total 
N 

% 

(baris) 

% 

(kolom) 
n 

% 

(baris) 

% 

(kolom) 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) 

<= SD 20 37,21 6,67 28 62,79 6,22 48 

SMP 20 28,99 6,67 49 71,01 10,89 69 

SMA 153 41,58 51,00 215 58,42 47,78 368 

D1-D3 16 31,37 5,33 35 68,63 7,78 51 

D4/S1 82 42,93 27,33 109 57,07 24,22 191 

>= S2 9 39,13 3,00 14 60,87 3,11 23 

Total 300 40,00 100,00 450 60,00 100,00 750 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 
Melihat fakta ini, tingkat pendidikan antara kaum laki-laki dan perempuan 

di Kota Banda Aceh telah mulai seimbang. Maknanya, kesetaraan gender dalam 

bidang pendidikan telah terjadi, sehingga tidak ada lagi perilaku dalam 

masyarakat Kota Banda Aceh yang lebih mengutamakan suatu kaum untuk 

menempuh pendidikan lebih tinggi dari yang lainnya. Antara laki-laki dan 

perempuan mempunyai hak yang sama dalam menempuh pendidikan. 

Lebih dari 84,4 persen responden yang diwawancarai telah berpendidikan 

diatas SMA. Hal ini dapat dimaknai juga bahwa tingkat pendidikan responden 

cukup menggembirakan dan tentunya responden dapat memahami dengan baik 

segala item pertanyaan (kuesioner) IKM yang ditanyakan. Selain itu, adanya 

responden yang berpendidikan tinggi memanfaatkan pelayanan kesehatan dasar 

di puskesmas dinilai sangat menggembirakan. Dengan kata lain, puskesmas 

dinilai semakin diminati warga kota untuk mendapatkan pelayanan kesehatan 

dasar, termasuk dari kalangan berpendidikan tinggi.     
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Grafik 4.2 
Proporsi Responden Menurut Tingkat Pendidikan  

 

 

            Sumber : Data Primer, 2014 

 

Sekitar 10,13 persen responden  mahasiswa/pelajar, mereka umumnya 

memanfaatkan Puskesmas untuk menangani masalah gangguan kesehatan. 

Pegawai Negeri Sipil/TNI/POLRI serta pegawai swasta juga banyak yang 

memanfaatkan pelayanan kesehatan di unit pelayanan publik tersebut, termasuk 

unit pelayanan administrasi kependudukan pada Kantor Camat. Responden 

untuk kedua kelompok tersebut masing-masing tercatat 19,33 persen dan 8,93 

persen dari total responden yang diteliti.  

Sementara itu, sejumlah 23,2 persen responden merupakan pelaku usaha 

atau wiraswasta. Para pelaku usaha atau wiraswasta tersebut juga 

memanfaatkan pelayanan kesehatan dasar di puskesmas dan pelayanan yang 

menjadi kewenangan Kantor Camat Baiturrahman dan Kantor Camat Kuta Alam.  
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Tabel 4.4 

Jumlah Responden Menurut Jenis Pekerjaan dan Jenis Kelamin 

Jenis Pekerjaan 

Laki-laki Perempuan 

Total 
n 

% 
(baris) 

% 
(kolom) 

n 
% 

(baris) 
% 

(kolom) 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) 

PNS/TNI/POLRI 81 55,86 27,00 64 44,14 14,22 145 

Pegawai swasta 30 44,78 10,00 37 55,22 8,22 67 

Wiraswasta/usaha

wan 
133 76,44 44,33 41 23,56 9,11 174 

Pelajar/ 
mahasiswa 

24 31,58 8,00 52 68,42 11,56 76 

Lainnya 32 10,84 10,67 256 89,16 56,89 288 

Total 300 40,00 100,00 450 60,00 100,00 750 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Angka responden terbanyak menurut jenis pekerjaan adalah dari kelompok 

lainnya (mengurus rumahtangga, pensiunan, pekerjaan lainnya). Mereka paling 

banyak menggunakan pelayanan kesehatan dasar di puskesmas dan pelayanan 

yang disediakan kantor camat yang mencapai 38,4 persen dari total responden. 

Responden perempuan yang berstatus dalam pekerjaan tersebut mencapai 56,89 

persen, jauh lebih banyak daripada proporsi responden laki-laki dengan status 

yang sama, yakni hanya 10,67 persen. Kelompok terbanyak dari responden laki-

laki adalah berstatus sebagai usahawan atau wiraswasta (44,33 persen).  
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Grafik 4.3 
Proporsi Responden Menurut Jenis Pekerjaan   

 

 
           Sumber : Data Primer, 2014 

 
 

4.2.  IKM Puskesmas Kopelma Darussalam 

Sebanyak 150 orang responden diwawancarai pada unit pelayanan 

masyarakat Puskesmas Kopelma Darussalam, mereka terdiri dari 43 orang laki-

laki dan 107 orang perempuan. Mayoritas berusia lebih dari 20 tahun (95 persen) 

dan hanya sebagian kecil (5 persen) yang berusia kurang dari 21 tahun. 

Masyarakat usia 51 tahun keatas paling banyak memanfaatkan fasilitas 

pelayanan kesehatan ini, yakni hingga 28 persen dari total responden. 
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Tabel 4.5 
Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan  

Puskesmas Kopelma Darussalam Menurut Kelompok Umur  
 

Kelompok Umur 
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

<= 20 1 6 7 

21-30 4 33 37 

31-40 8 23 31 

41-50 9 24 33 

> 50 21 21 42 

Total 43 107 150 

 

Pengguna layanan unit Puskesmas Kopelma Darussalam yang 

berpendidikan SMA ke bawah sedikit lebih banyak daripada yang berpendidikan 

diploma/sarjana.Proporsi keduanya hampir seimbang, masing-masing 51 persen 

dan 49 persen.  

 

Tabel 4.6 
Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan  

Puskesmas Kopelma Darussalam Menurut Tingkat Pendidikan  
 

Tingkat 

Pendidikan 

Jenis Kelamin 
Total 

Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

<= SD 7 6 13 

SMP 3 8 11 

SMA 16 36 52 

D1-D4 1 8 9 

S1 10 40 50 

>= S2 6 9 15 

Total 43 107 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 
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Tiga puluh empat persen pengguna jasa pelayanan kesehatan yang 

diwawancarai tersebut berstatus tidak bekerja/lainnya dan sebagian besar (88 

persen) diantara mereka adalah kaum perempuan. Berstatus tidak bekerja dapat 

dimaknai juga tidak aktif dalam kegiatan ekonomi atau berstatus mengurus 

rumah tangga saja. Hal yang menarik, dari 40 orang pengguna jasa layanan 

puskesmas yang bekerja sebagai wiraswasta/usahawan. Sebanyak 20 orang 

diantaranya adalah kaum perempuan dan sama jumlahnya dengan laki-laki. 

 

Tabel 4.7 

Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan  
Puskesmas Kopelma Darussalam Menurut Pekerjaan  

 

Jenis Pekerjaan 
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

PNS/TNI/POLRI 11 25 36 

Pegawai swasta 3 6 9 

Wiraswasta/usahaw
an 

20 20 40 

Pelajar/mahasiswa 3 11 14 

Lainnya 6 45 51 

Total 43 107 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

150 responden pada Puskesmas Kopelma Darussalam, menjawab hampir 

semua pertanyaan unsur pelayanan. Masyarakat semakin sadar dan berani 

mengemukakan pendapatnya atas pelayanan publik yang diselenggarakan 

pemerintah, walaupun enggan dalam menjawab pertanyaan yang berhubungan 

dengan biaya yang dikenakan.  

92,67 persen dari 150 responden menyatakan prosedur pelayanan di unit 

pelayanan masyarakat Puskesmas Kopelma Darussalam cukup mudah atau 

sangat mudah dipahami. Hanya sekitar 7,33 persen yang menyatakan kurang 

paham. Ini berarti prosedur pelayanan pada Puskesmas Kopelma Darussalam 

sudah cukup baik terlihat dari tidak adanya responden yang menyatakan 

prosedur pelayanan pada unit ini sulit (tidak mudah). Kendati demikian, 
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sosialisasi prosedur pelayanan terhadap pengguna masih perlu dilakukan, 

misalnya dengan menempelkan prosedur layanan pada papan 

sosialisasi/pengumuman. 

Berkaitan dengan kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat, sebanyak 86 persen responden menyatakan bahwa petugas 

disiplin dalam memberikan pelayanan. Begitupun demikian, unsur ini masih 

perlu ditingkatkan kualitasnya mengingat masih ada sekitar 12 persen responden 

yang memberikan opini  kurangnya kedisiplinan petugas dalam memberikan 

pelayanan kepada publik. 

Unsur lain yang perlu mendapat perhatian besar adalah kecepatan petugas 

dalam memberikan pelayanan. Hal ini terlihat dari fakta bahwa 15,33 persen 

masyarakat menyatakan kurang cepatnya pelayanan petugas pada unit ini. 

Sementara 83,33 persen masyarakat memberikan pendapat cepat atas pelayanan 

pada masyarakat, serta sebagian kecil lainnya menyatakat sangat cepat (0,67 

persen). 

 

Tabel 4.8 

Penilaian Masyarakat Terhadap 14 Unsur Pelayanan Publik  
di Puskesmas Kopelma Darussalam 

 

Unsur Pelayanan 
Nilai 

tidak kurang cukup sangat 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1.  Bagaimana pemahaman Saudara tentang 

kemudahan prosedur pelayanan di unit ini. 
0,00 7,33 90,00 2,67 

2.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kesesuaian persyaratan pelayanan dengan 
jenis pelayanannya. 

0,00 1,33 98,00 0,67 

3.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kejelasan dan kepastian petugas yang 

melayani. 
0,00 14,67 84,00 1,33 

4.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kedisiplinan petugas dalam memberikan 

pelayanan 
0,00 12,00 86,00 2,00 

5.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

tanggung jawab petugas dalam memberikan 
pelayanan. 

0,00 8,67 86,00 5,33 

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kemampuan petugas dalam memberikan 

pelayanan. 
0,00 6,00 90,00 4,00 
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7.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kecepatan pelayanan di unit ini. 

0,67 15,33 83,33 0,67 

8.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
keadilan untuk mendapatkan pelayanan di 

unit ini. 
0,00 3,33 96,67 0,00 

9.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kesopanan dan keramahan petugas dalam 
memberikan pelayanan 

0,00 8,67 90,67 0,67 

10. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kewajaran biaya untuk mendapatkan 
pelayanan. 

0,00 6,25 81,25 12,50 

11. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 

dengan biaya yang telah ditetapkan. 
0,00 11,76 35,29 52,94 

12.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal 
waktu pelayanan. 

1,34 32,89 31,54 34,23 

13. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kenyamanan di lingkungan unit pelayanan. 
0,00 6,67 90,67 2,67 

14. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

keamanan pelayanan di unit ini. 
0,00 1,33 94,00 4,67 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Hampir semua masyarakat pengguna pelayanan Puskesmas Darussalam 

menyatakan adil dalam mendapatkan pelayanan di unit ini (96,67 persen). Fakta 

ini menunjukkan bahwa aparat di unit ini telah bersikap adil, setara, dan tidak 

membeda-bedakan pengguna pelayanan kesehatan di Puskesmas ini. 

Setidaknya ada 1 unsur pelayanan yang memperoleh penilaian sangat baik 

oleh masyarakat, yakni kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya 

yang telah ditetapkan. Lima puluh tiga persen masyarakat menyatakan sangat 

sesuai antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan.  

Sedangkan untuk unsur ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu 

pelayanan, sebanyak 34,23 persen masyarakat menyatakan sangat tepat 

pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayanan. Sebanyak 31,54 persen 

menyatakan tepat, serta sepertiga pengguna layanan lainnya menyatakan tidak 

tepat atau sangat tidak tepat. 

Dari 14 unsur yang dinilai, unsur ke 11 memperoleh nilai tertinggi. Unsur 

pelayanan publik dalam hal ‘Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan 

biaya yang telah ditetapkan’ memperoleh nilai 3,412. Unsur ke-10, yakni 

‘Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan’ merupakan unsur dengan nilai 
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tertinggi kedua (3,063). Akan tetapi, hanya sedikit dari pengguna layanan unit ini 

yang berani menyampaikan pendapat mengenai kedua unsur tersebut. 

Unsur pelayanan lainnya yang memperoleh nilai 3 poin atau lebih ada 3 

unsur. Ketiga unsur tersebut adalah unsur unsur ke-10 (Kewajaran biaya), unsur 

ke-11 (kesesuaian biaya), serta unsur ke-14 (keamanan pelayanan). Adapun nilai 

unsur pelayanan terendah adalah kecepatan pelayanan (2,840).  

 

Tabel 4.9 

Jumlah Responden yang Menjawab dan Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan pada 

Unit Pelayanan Puskesmas Kopelma Darussalam 

Unsur Pelayanan  n* 

Nilai 
Unsur 

Pelayanan 

1. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 150 2,953 

2. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis 
pelayanannya 

150 2,993 

3. Kejelasan dan kepastian petugas yang melayani 150 2,867 

4. Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,900 

5. Tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,967 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,980 

7. Kecepatan pelayanan di unit ini 150 2,840 

8. Keadilan untuk mendapatkan pelayanan di unit ini 150 2,967 

9. Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 
pelayanan 

150 2,920 

10.Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan 16 3,063 

11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya 

yang telah ditetapkan 
17 3,412 

12. Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu 

pelayanan 
149 2,987 

13.Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan 150 2,960 

14. Keamanan pelayanan di unit ini 150 3,033 

Nilai IKM   74,72 

Mutu dan Kinerja Pelayanan : B (baik)    

Catatan: * Jumlah responden yang menjawab 
     Sumber : Data Primer, 2014 (diolah)  

 

Terdapat sebelas unsur pelayanan yang dinilai kurang oleh masyarakat, 

dengan nilai dibawah 3 poin. Meskipun demikian, semua unsur tersebut 

memperoleh nilai diatas 2,8. 
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Secara agregat nilai Indeks Kepuasan Masyarakat unit Puskesmas 

Kopelma Darussalam sebesar 74,72 atau berpredikat B (baik). Meskipun mutu 

pelayanan unit ini telah berpredikat B (baik), masih ada 11 unsur (seperti telah 

disebutkan sebelumnya) yang nilainya dibawah rata-rata dan semestinya 

ditingkatkan. Oleh karenanya, mutu pelayanan dengan predikat A (sangat baik) 

wajib menjadi tujuan semua unit pelayanan publik termasuk Puskesmas 

Kopelma Darussalam. 

  

 

4.3 IKM Puskesmas Ulee Kareng 

Pengguna jasa unit pelayanan Puskesmas Ulee Kareng lebih banyak kaum 

perempuan, tecermin dari jumlah responden yang mencapai 2/3 dari jumlah 

keseluruhan sebanyak 150 responden. Ditinjau dari sisi umur, pada umumnya 

mereka berumur 21 tahun keatas (97 persen).  

 

Tabel 4.10 
Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan Puskesmas Ulee Kareng  

Menurut Kelompok Umur  

Kelompok Umur 
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

<= 20 0 4 4 

21-30 9 35 44 

31-40 6 28 34 

41-50 9 22 31 

> 50 20 17 37 

Total 44 106 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Sebagian besar berpendidikan SMA kebawah (66 persen) dan lebih dari 

separuh responden tidak bekerja atau berstatus lainnya. Enam puluh satu 

persen responden perempuan berstatus lainnya/tidak bekerja atau mengurus 

rumahtangga. 
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Tabel 4.11 
Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan Puskesmas Ulee Kareng 

 Menurut Tingkat Pendidikan  
 

Tingkat 
Pendidikan 

Jenis Kelamin 
Total 

Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

<= SD 5 17 22 

SMP 5 14 19 

SMA 20 38 58 

D1-D4 2 13 15 

S1 11 22 33 

>= S2 1 2 3 

Total 44 106 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

Sebanyak 23 persen dari pengguna layanan Puskesmas Ulee Kareng 

adalah wiraswasta/usahawan dan sejumlah yang sama untuk pengguna layanan 

yang bekerja sebagai PNS/TNI/POLRI atau karyawan swasta. 

 

Tabel 4.12 
Jumlah Responden pada Unit Pelayanan Puskesmas Ulee Kareng  

Menurut Pekerjaan 
 

Pekerjaan 
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

PNS/TNI/POLRI 4 11 15 

Pegawai swasta 7 9 16 

Wiraswasta/usahawan 20 14 34 

Pelajar/mahasiswa 2 7 9 

Lainnya 11 65 76 

Total 44 106 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Pengguna layanan Puskesmas Kopelma Darussalam dengan Puskesmas 

Ulee Kareng mempunyai karakteristik yang hampir sama. Umumnya didominasi 

kaum perempuan yang kegiatan sehari-harinya mengurus rumahtangga, 
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walaupun proporsi di Puskesmas Kopelma Darussalam lebih kecil karena berada 

di wilayah kampus. 

Tabel 4.13 

Penilaian Masyarakat Terhadap 14 Unsur Pelayanan Publik 
di Puskesmas Ulee Kareng (persen) 

 

Unsur Pelayanan 
Nilai 

tidak kurang cukup sangat 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1.  Bagaimana pemahaman Saudara tentang 

kemudahan prosedur pelayanan di unit ini. 
1,33 3,33 93,33 2,00 

2.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan 

jenis pelayanannya. 
0,00 7,33 92,00 0,67 

3.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kejelasan dan kepastian petugas yang 
melayani. 

0,67 14,00 84,00 1,33 

4.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kedisiplinan petugas dalam memberikan 

pelayanan 
0,00 8,00 90,00 2,00 

5.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
tanggung jawab petugas dalam memberikan 

pelayanan. 
0,00 6,00 90,67 3,33 

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kemampuan petugas dalam memberikan 
pelayanan. 

0,00 7,33 91,33 1,33 

7.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kecepatan pelayanan di unit ini. 
1,33 15,33 82,67 0,67 

8.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

keadilan untuk mendapatkan pelayanan di 
unit ini. 

0,00 7,33 92,00 0,67 

9.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesopanan dan keramahan petugas dalam 

memberikan pelayanan 
0,00 10,00 89,33 0,67 

10. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kewajaran biaya untuk mendapatkan 

pelayanan. 
0,00 5,00 75,00 20,00 

11. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 
dengan biaya yang telah ditetapkan. 

4,35 13,04 52,17 30,43 

12.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu 

pelayanan. 
0,00 42,00 29,33 28,67 

13. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kenyamanan di lingkungan unit pelayanan. 

0,00 5,33 92,67 2,00 

14. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
keamanan pelayanan di unit ini. 

0,00 1,33 97,33 1,33 

     Sumber : Data Primer, 2014 
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Persepsi kepuasan masyarakat atas pelayanan di Puskesmas Ulee Kareng 

memberikan gambaran yang tidak jauh berbeda dengan pelayanan di Puskesmas 

Kopelma Darussalam. Di unit ini, setidaknya ada 3 unsur pelayanan yang 

memperoleh penilaian kurang baik dari sekitar 15 persen pengguna layanan, 

yaitu kejelasan dan kepastian petugas melayani, kecepatan pelayanan, dan 

kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan. 

Salah satu unsur memperoleh penilaian kurang hingga 42 persen oleh persepsi 

dan pandangan masyarakat. 

Unsur ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayanan di unit ini 

memperoleh penilaian terburuk, karena 42 persen masyarakat berpendapat 

kurang tepatnya pelaksanaan pelayanan. Sedangkan 92 persen masyarakat 

menyatakan petugas disiplin atau sangat disiplin dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. 

Apresiasi masyarakat terhadap pelayanan di Puskesmas Ulee Kareng 

paling baik diberikan kepada unsur kewajaran biaya untuk mendapatkan 

pelayanan. Lima puluh dua persen pengguna layanan memberikan pendapat 

wajar, bahkan 30 persen diantaranya berpendapat sangat wajar. 

Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan dan kesesuaian antara 

biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan dan merupakan dua 

unsur pelayanan yang memperoleh penilaian terbaik dari masyarakat. Akan 

tetapi, lebih dari 17 persen masyarakat pengguna menilai unsur pelayanan biaya 

masih tidak/kurang baik. 
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Tabel 4.14 
Jumlah Responden yang Menjawab dan Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan 

pada Unit Pelayanan Puskesmas Ulee Kareng 
 

Unsur Pelayanan  n* 
Nilai Unsur 

Pelayanan 

1. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 150 2,960 

2. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis 
pelayanannya 150 2,933 

3. Kejelasan dan kepastian petugas yang melayani 150 2,860 

4. Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,940 

5. Tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,973 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,940 

7. Kecepatan pelayanan di unit ini 150 2,827 

8. Keadilan untuk mendapatkan pelayanan di unit ini 150 2,933 

9. Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 
pelayanan 150 2,907 

10. Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan 20 3,150 

11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya 
yang telah ditetapkan 23 3,087 

12. Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu 
pelayanan 150 2,867 

13.Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan 150 2,967 

14. Keamanan pelayanan di unit ini 150 3,000 

Nilai IKM   73,83 

Mutu dan Kinerja Pelayanan : B (baik)    

Catatan: * Jumlah responden yang menjawab 
     Sumber : Data Primer, 2014 (diolah) 

 

Kenyataan yang tidak jauh berbeda dari unit pelayanan Puskesmas 

Kopelma Darussalam juga terjadi dalam pelayanan masyarakat di Puskesmas 

Ulee Kareng. Penilaian responden terhadap 14 unsur pelayanan secara umum 

relatif lebih rendah daripada di Puskesmas Kopelma Darussalam. Setidaknya, ada 

3 unsur penilaian yang memperoleh poin diatas 3 dan dari 14 unsur pelayanan, 

semua unsur pelayanan memperoleh nilai diatas 2,8.  

Terdapat sesuatu yang menarik pada unit pelayanan ini, yaitu kewajaran 

biaya untuk mendapatkan pelayanan memperoleh nilai tertinggi, yaitu 3,150. 

Sementara unsur kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang 

ditetapkan memperoleh nilai tertinggi kedua (yakni 3.087). Akan tetapi, hanya 

sebagian kecil pengguna layanan yang memberikan opininya atas unsur ini.  
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Fakta lainnya untuk unsur pelayanan yang dinilai rendah oleh 

masyarakat, yakni kecepatan pelayanan dan kedisiplinan petugas. Kedua unsur 

tersebut memperoleh nilai 2,827 dan 2,860. 

Secara agregat mutu pelayanan Puskesmas Ulee Kareng memperoleh 

predikat B dan berkinerja baik, sama seperti Puskesmas Kopelma Darussalam. 

Akan tetapi, melihat angka IKM masing-masing yang diperoleh dari masyarakat 

pengguna layanan, Puskesmas Ulee Kareng dengan nilai IKM sebesar 73,83, satu 

poin lebih rendah dari Puskesmas Kopelma Darussalam (74,72). 

 

4.4 IKM Puskesmas Jaya Baru 

Sebanyak 150 orang pengguna layanan unit Puskesmas Jaya Baru 

menyatakan pendapat pada layanan yang diterimanya. Mereka terdiri atas 31 

orang laki-laki dan 119 orang perempuan.  

Tabel 4.15 
Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan Puskesmas Jaya Baru 

 Menurut Kelompok Umur  
 

Kelompok Umur  
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

<= 20 0 4 4 

21-30 10 27 37 

31-40 6 35 41 

41-50 8 32 40 

> 50 7 21 28 

Total 31 119 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Sembilan puluh tujuh persen responden berusia 21 tahun keatas dan pada 

umumnya berpendidikan SMA (61 persen). Profesi responden tersebar pada 

beberapa bidang seperti PNS/TNI/POLRI, pegawai swasta, dan 

wiraswasta/usahawan, serta sebagian berstatus lainnya. Sebanyak 95 orang 
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berstatus pekerjaan lainnya (ibu rumahtangga, pensiunan, tidak bekerja), dimana 

94 orang diantaranya adalah kaum perempuan. 

 

Tabel 4.16 
Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan Puskesmas Jaya Baru  

Menurut Tingkat Pendidikan  
 

Tingkat 

Pendidikan 

Jenis Kelamin 
Total 

Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

<= SD 0 2 2 

SMP 2 21 23 

SMA 13 79 92 

D1-D4 2 4 6 

S1 14 12 26 

>= S2 0 0 0 

Total 31 119 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Tabel 4.17 
Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan Puskesmas Jaya Baru 

Menurut Pekerjaan  
 

Pekerjaan 
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

PNS/TNI/POLRI 5 11 16 

Pegawai swasta 8 5 13 

Wiraswasta/usahawan 16 1 17 

Pelajar/mahasiswa 1 8 9 

Lainnya 1 94 95 

Total 31 119 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 



Evaluasi Indeks/Tingkat Kepuasan Masyarakat (TKM) 

Terhadap Pelayanan Pemerintah Kota Banda Aceh 

 

 

 

 

BAPPEDA KOTA BANDA ACEH 2014 Bab IV-21 

 

Agak berbeda jauh dengan dua unit layanan kesehatan sebelumnya 

(Puskesmas Kopelma Darussalam dan Puskesmas Ulee Kareng), responden 

(penerima manfaat layanan) pada Puskesmas Jaya Baru lebih terbuka dan berani 

menyatakan pendapatnya. Memang 80 persen pengguna layanan Puskesmas 

Jaya Baru adalah perempuan, sedikit lebih banyak daripada proporsi perempuan 

pada pengguna layanan di 2 Puskesmas sebelumnya. Dalam pada itu, sekitar 78 

persen responden di unit layanan ini berpendidikan paling tinggi SMA. 

Sebanyak 150 orang responden pada unit pelayanan Puskesmas Jaya Baru 

menjawab dan menyatakan pendapatnya pada setiap unsur pelayanan. 

Umumnya mereka menjawab lebih variatif, dari opini terburuk hingga terbaik. 

Nilai unsur pelayanan berkisar antara 2,620 (terendah, kecepatan pelayanan) 

hingga 3,520 (tertinggi, kesesuaian biaya). 

 
Tabel 4.18 

Penilaian Masyarakat Terhadap 14 Unsur Pelayanan Publik 
 di Puskesmas Jaya Baru (persen) 

 

Unsur Pelayanan 
Nilai 

tidak kurang cukup sangat 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1.  Bagaimana pemahaman Saudara tentang 
kemudahan prosedur pelayanan di unit ini. 

0,00 20,67 68,00 11,33 

2.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan 

jenis pelayanannya. 
0,00 6,67 82,67 10,67 

3.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kejelasan dan kepastian petugas yang 
melayani. 

0,00 9,33 81,33 9,33 

4.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kedisiplinan petugas dalam memberikan 
pelayanan 

0,00 12,67 84,00 3,33 

5.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
tanggung jawab petugas dalam memberikan 

pelayanan. 
0,00 2,67 95,33 2,00 

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kemampuan petugas dalam memberikan 

pelayanan. 
0,00 4,00 92,67 3,33 

7.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kecepatan pelayanan di unit ini. 
0,67 38,00 60,00 1,33 

8.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

keadilan untuk mendapatkan pelayanan di 
unit ini. 

0,00 14,00 73,33 12,67 

9.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesopanan dan keramahan petugas dalam 

0,00 5,33 94,67 0,00 
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memberikan pelayanan 

10. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kewajaran biaya untuk mendapatkan 

pelayanan. 
0,00 0,00 53,33 46,67 

11. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 
dengan biaya yang telah ditetapkan. 

0,00 3,33 41,33 55,33 

12.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu 

pelayanan. 
2,67 47,33 32,00 18,00 

13. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kenyamanan di lingkungan unit pelayanan. 

0,00 17,33 68,67 14,00 

14. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
keamanan pelayanan di unit ini. 

0,00 10,00 74,67 15,33 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Setidaknya masih ada 3 unsur pelayanan yang memperoleh nilai kurang 

lebih dari 20 persen pengguna layanan/masyarakat. Unsur tersebut adalah 

unsur pertama, yakni kemudahan prosedur pelayanan (20,67 persen).  Besarnya 

pengguna yang menyatakan kurang mudah prosedur yang berlaku pada layanan 

ini, kemungkinan terkait dengan mayoritas pengguna layanan yang sebagian 

besar berpendidikan paling tinggi SMA. Oleh karenanya, prosedur layanan harus 

disosialisasikan lebih gencar atau prosedur layananan dipermudah. 

Menempatkan petugas untuk membantu memberitahukan/melayani bagaimana 

prosedur yang harus ditempuh pengguna juga akan sangat membantu. Kemudian 

unsur kecepatan pelayanan (39 persen) dan unsur ketepatan pelaksanaan 

terhadap jadwal waktu pelayanan (50 persen). 

Akan tetapi, walaupun pendapat masyarakat pengguna terhadap 

pelayanan unit ini lebih bervariasi, ternyata nilai kepuasan masyarakat lebih 

tinggi daripada di unit layanan Puskesmas Kopelma Darussalam ataupun 

Puskesmas Ulee Kareng. Faktanya, dari empat belas unsur pelayanan, ada 5 

unsur pelayanan yang mendapatkan nilai 3 atau lebih yakni unsur ke-2 

(kesesuaian persyaratan pelayanan 3,040), unsur ke-3 (kejelasan dan kepastian 

petugas 3,000), unsur ke-10 (kewajaran biaya 3,467), unsur ke-11 (kesesuaian 

biaya yang dibayarkan 3,520), dan unsur ke-14 (keamanan pelayanan 3,053). 

Secara agregat nilai IKM yang diperoleh Puskesmas Jaya Baru bermutu B 

atau berkinerja baik. Paling tidak masih ada 2 unsur pelayanan yang bernilai 
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terendah namun masih bermutu B (berkinerja baik). Kedua unsur tersebut 

adalah kecepatan pelayanan (2,620) dan ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal 

waktu pelayanan (2,653). Oleh karenanya nilai IKM unit pelayanan ini sebesar 

75,10 atau bermutu B yang terletak diantara rentang nilai 62,51 – 81,25. 

 

Tabel 4.19 
Jumlah Responden yang Menjawab dan Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan 

 pada Unit Pelayanan Puskesmas Jaya Baru 
 

Unsur Pelayanan  n* 

Nilai 

Unsur 
Pelayanan 

1. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 150 2,907 

2. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis 

pelayanannya 
150 3,040 

3. Kejelasan dan kepastian petugas yang melayani 150 3,000 

4. Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,907 

5. Tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,993 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,993 

7. Kecepatan pelayanan di unit ini 150 2,620 

8. Keadilan untuk mendapatkan pelayanan di unit ini 150 2,987 

9. Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 

pelayanan 
150 2,947 

10. Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan 150 3,467 

11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang 

telah ditetapkan 
150 3,520 

12. Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu 
pelayanan 

150 2,653 

13.Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan 150 2,967 

14. Keamanan pelayanan di unit ini 150 3,053 

Nilai IKM   75,10 

Mutu dan Kinerja Pelayanan : B (baik)    

     Catatan: * Jumlah responden yang menjawab 
     Sumber : Data Primer, 2014 

 

4.5  IKM  Kantor Camat Baiturrahman 

Berbeda dengan unit pelayanan sebelumnya, karakteristik responden pada 

unit Kantor Camat Baiturrahman, Kota Banda Aceh terdiri atas komposisi yang 

jauh berbeda. Sebanyak 92 orang responden laki-laki dan 58 orang responden 

perempuan menilai kinerja unit pelayanan Kantor Camat Baiturrahman. Pada 
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umumnya mereka berusia antara 21-50 tahun dan mayoritas berpendidikan SMA 

atau sarjana.  

 

Tabel 4.20 
Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan Kantor Camat Baiturrahman 

Menurut Kelompok Umur  
 

Kelompok Umur 
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

<= 20 0 0 0 

21-30 38 32 70 

31-40 35 22 57 

41-50 16 4 20 

> 50 3 0 3 

Total 92 58 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

 
Tabel 4.21 

Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan Kantor Camat Baiturrahman 
Menurut Tingkat Pendidikan  

 

Tingkat Pendidikan 
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

<= SD 2 0 2 

SMP 2 4 6 

SMA 56 38 94 

D1-D4 1 0 1 

S1 31 16 47 

>= S2 0 0 0 

Total 92 58 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 
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Tabel 4.22 

Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan  
Kantor Camat Baiturrahman Menurut Pekerjaan  

 

Pekerjaan 
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

PNS/TNI/POLRI 36 11 47 

Pegawai swasta 4 4 8 

Wiraswasta/usahawan 36 6 42 

Pelajar/mahasiswa 10 15 25 

Lainnya 6 22 28 

Total 92 58 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Jika diteliti lebih mendalam, ternyata tujuan pengguna pelayanan Kantor 

Camat Baiturrahman adalah mengurus surat pindah, membuat akta kelahiran, 

membuat kartu keluarga, atau membuat KTP.  Ternyata 40 persen responden 

bertujuan untuk mengurus kartu tanda penduduk dan 23 persen lainnya untuk 

mengurus surat pindah. 
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Grafik 4.4 

Jumlah Responden Menurut Keperluan Pada Unit Pelayanan  
Kantor Camat Baiturrahman Menurut Tujuan 

 

 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Semua responden menjawab pertanyaan setiap unsur pelayanan. Keempat 

belas nilai unsur pelayanan berpredikat baik, bahkan ada 3 unsur yang 

memperoleh opini baik sekali oleh pengguna layanan. Namun secara umum IKM 

unit pelayanan Kantor Camat Baiturrahman memperoleh mutu pelayanan B atau 

berkinerja baik, dengan nilai sebesar 77,82.  

Unsur pelayanan yang memperoleh nilai tertinggi adalah unsur kesesuaian 

biaya, yakni 3,840, disini 99 persen pengguna layanan memberi opini sesuai atau 

sangat sesuai. Unsur pelayanan lainnya yang mendapatkan nilai teratas adalah 

unsur kewajaran biaya (3,540) dan unsur ketepatan pelaksanaan pelayanan 

(3,427). 

Sementara itu tiga unsur pelayanan yang memperoleh nilai terbawah 

adalah unsur keamanan pelayanan (2,840). Masyarakat pengguna layanan juga 

merasakan bahwa keamanan pelayanan di unit ini kurang (18 persen). 

 

 

Surat Pindah 
23% 

Akta Kelahiran 
14% 

Kartu Keluarga 
1% 

Kartu Tanda 
Penduduk 

39% 

Bantuan 
Dana/Rekom modal 

usaha 
6% 

Lainnya  (IMB, jual 
beli, kematian) 

17% 



Evaluasi Indeks/Tingkat Kepuasan Masyarakat (TKM) 

Terhadap Pelayanan Pemerintah Kota Banda Aceh 

 

 

 

 

BAPPEDA KOTA BANDA ACEH 2014 Bab IV-27 

 

 

Tabel 4.23 

Penilaian Masyarakat Terhadap 14 Unsur Pelayanan Publik 

 Kantor Camat Baiturrahman (persen) 
 

Unsur Pelayanan 
Nilai 

tidak kurang cukup sangat 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1.  Bagaimana pemahaman Saudara tentang 

kemudahan prosedur pelayanan di unit ini. 
0,00 2,00 92,00 6,00 

2.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kesesuaian persyaratan pelayanan dengan 
jenis pelayanannya. 

0,00 0,67 94,00 5,33 

3.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kejelasan dan kepastian petugas yang 

melayani. 
0,00 6,00 86,00 8,00 

4.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kedisiplinan petugas dalam memberikan 

pelayanan 
0,00 10,00 88,00 2,00 

5.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

tanggung jawab petugas dalam memberikan 
pelayanan. 

0,00 4,67 93,33 2,00 

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kemampuan petugas dalam memberikan 

pelayanan. 
0,00 0,67 95,33 4,00 

7.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kecepatan pelayanan di unit ini. 

0,00 8,67 90,67 0,67 

8.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
keadilan untuk mendapatkan pelayanan di 

unit ini. 
0,00 4,67 91,33 4,00 

9.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kesopanan dan keramahan petugas dalam 
memberikan pelayanan 

0,00 0,67 99,33 0,00 

10. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kewajaran biaya untuk mendapatkan 
pelayanan. 

0,00 0,67 44,67 54,67 

11. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 

dengan biaya yang telah ditetapkan. 
0,67 0,00 14,00 85,33 

12.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal 
waktu pelayanan. 

0,00 1,33 54,67 44,00 

13. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kenyamanan di lingkungan unit pelayanan. 
0,00 1,33 98,00 0,67 

14. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

keamanan pelayanan di unit ini. 
0,00 18,00 80,00 2,00 
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Dari  14  jenis unsur yang dinilai, sebanyak 7 unsur bernilai di atas 3 dan 

setengah lainnya bernilai di bawah 3.  

 

Tabel 4.24 
Jumlah Responden yang Menjawab dan Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan 

 pada Unit Pelayanan Kantor Camat Baiturrahman 
 

Unsur Pelayanan  n* 

Nilai 

Unsur 

Pelayanan 

1. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 150 3,040 

2. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya 150 3,047 

3. Kejelasan dan kepastian petugas yang melayani 150 3,020 

4. Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,920 

5. Tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan 150 2,973 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 150 3,033 

7. Kecepatan pelayanan di unit ini 150 2,920 

8. Keadilan untuk mendapatkan pelayanan di unit ini 150 2,993 

9. Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 
pelayanan 

150 2,993 

10. Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan 150 3,540 

11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang 

telah ditetapkan 
150 3,840 

12. Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayanan 150 3,427 

13.Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan 150 2,993 

14. Keamanan pelayanan di unit ini 150 2,840 

Nilai IKM   77,82 

Mutu dan Kinerja Pelayanan : B (baik)    

 Catatan: * Jumlah responden yang menjawab 
     Sumber : Data Primer, 2014 

 

 

4.5.  IKM Kantor Camat Kuta Alam 

Responden pada unit layanan Kantor Camat Kuta Alam, Kota Banda Aceh 

terdiri atas komposisi yang tidak jauh berbeda dengan pengguna pada layanan 

Kantor Camat Baiturrahman. Sebanyak 90 orang responden laki-laki dan 60 

orang responden perempuan menilai kinerja unit pelayanan tersebut. Pada 

umumnya mereka berusia antara 20-40 tahun dan berpendidikan SMA atau 

sarjana.  
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Tabel 4.25 
Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan Kantor Camat Kuta Alam 

Menurut Kelompok Umur  
 

Kelompok Umur 
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

<= 20 6 9 15 

21-30 19 22 41 

31-40 40 19 59 

41-50 11 5 16 

> 50 14 5 19 

Total 90 60 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

 

Tabel 4.26 
Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan Kantor Camat Kuta Alam 

Menurut Tingkat Pendidikan  
 

Tingkat 
Pendidikan 

Jenis Kelamin 
Total 

Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

<= SD 6 2 8 

SMP 8 2 10 

SMA 48 24 72 

D1-D4 10 10 20 

S1 16 19 35 

>= S2 2 3 5 

Total 90 60 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Berdasar kebutuhannya, ternyata tujuan pengguna pelayanan Kantor 

Camat Kuta Alam adalah membuat KTP, mengurus surat pindah, membuat akta 

kelahiran, membuat kartu keluarga, atau urusan bantuan dana.  Ternyata semua  

responden pengguna layanan yang berprofesi sebagai wiraswasta adalah kaum 
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lelaki (41 orang). Sementara dari 31 orang yang berprofesi sebagai 

PNS/TNI/POLRI adalah laki-laki (25 orang). 

Tabel 4.27 

Jumlah Responden Pada Unit Pelayanan Kantor Camat Kuta Alam 
Menurut Pekerjaan 

 

Pekerjaan 
Jenis Kelamin 

Total 
Laki-laki Perempuan 

(1) (2) (3) (4) 

PNS/TNI/POLRI 25 6 31 

Pegawai swasta 8 13 21 

Wiraswasta/usahawan 41 0 41 

Pelajar/mahasiswa 8 11 19 

Lainnya 8 30 38 

Total 90 60 150 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 
 

Gambar 4.5 
Jumlah Responden Menurut Keperluan Pada Unit Pelayanan 

 Kantor Camat Kuta Alam   
 

 
     Sumber : Data Primer, 2014 
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Hampir semua responden menjawab pertanyaan setiap unsur pelayanan. 

Keempat belas nilai unsur pelayanan berpredikat baik, bahkan ada 3 unsur yang 

dinilai baik sekali oleh pengguna layanan. Oleh karenanya secara umum IKM unit 

pelayanan Kantor Camat Kuta Alam, Kota Banda Aceh memperoleh mutu 

pelayanan B atau berkinerja baik, dengan nilai sebesar 79,69. Ini merupakan 

yang tertinggi dari pada 4 unit layanan lainnya yang dilakukan penilaian pada 

kepuasan masyarakat. 

Unsur pelayanan yang memperoleh nilai tertinggi adalah unsur ke-12, 

ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayanan, yakni 3,800. Unsur 

pelayanan lainnya yang mendapatkan nilai teratas adalah unsur kesesuaian 

biaya (3,797), unsur tanggung jawab petugas (3,360) dan kesepuluh unsur 

lainnya diberikan nilai di atas 3 oleh masyarakat pengguna. 

Sementara itu tiga unsur pelayanan yang memperoleh nilai terbawah dan 

memperoleh poin dibawah 3 adalah unsur kecepatan pelayanan (2,980).   

 

Tabel 4.28 

Penilaian Masyarakat Terhadap 14 Unsur Pelayanan Publik 
 Kantor Camat Kuta Alam (persen) 

Unsur Pelayanan 
Nilai 

tidak kurang cukup sangat 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1.  Bagaimana pemahaman Saudara tentang 

kemudahan prosedur pelayanan di unit ini. 
0,00 0,67 96,67 2,67 

2.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis 

pelayanannya. 
0,00 0,00 94,67 5,33 

3.  Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan 

dan kepastian petugas yang melayani. 
0,00 0,00 92,00 8,00 

4.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kedisiplinan petugas dalam memberikan 
pelayanan 

0,00 1,33 94,00 4,67 

5.  Bagaimana pendapat Saudara tentang tanggung 
jawab petugas dalam memberikan pelayanan. 

0,00 0,00 64,00 36,00 

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kemampuan petugas dalam memberikan 
pelayanan. 

0,00 0,00 94,63 5,37 

7.  Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan 
pelayanan di unit ini. 

0,00 3,33 95,33 1,33 

8.  Bagaimana pendapat Saudara tentang keadilan 
untuk mendapatkan pelayanan di unit ini. 

0,00 0,00 95,30 4,70 
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9.  Bagaimana pendapat Saudara tentang kesopanan 
dan keramahan petugas dalam memberikan 

pelayanan 
0,00 0,00 99,33 0,67 

10. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kewajaran biaya untuk mendapatkan 
pelayanan. 

0,00 0,00 75,17 24,83 

11. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 

dengan biaya yang telah ditetapkan. 
0,00 0,68 18,92 80,41 

12.  Bagaimana pendapat Saudara tentang 
ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu 

pelayanan. 
0,00 0,67 18,67 80,67 

13. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kenyamanan di lingkungan unit pelayanan. 
0,00 0,00 88,67 11,33 

14. Bagaimana pendapat Saudara tentang 

keamanan pelayanan di unit ini. 
0,00 0,00 96,67 3,33 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 
Tabel 4.29 

Jumlah Responden yang Menjawab dan Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan 
 pada Unit Pelayanan Kantor Camat Kuta Alam 

 

Unsur Pelayanan  n* 

Nilai 
Unsur 

Pelayanan 

1. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 150 3,020 

2. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis 

pelayanannya 
150 3,053 

3. Kejelasan dan kepastian petugas yang melayani 150 3,080 

4. Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan 150 3,033 

5. Tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan 150 3,360 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 149 3,054 

7. Kecepatan pelayanan di unit ini 150 2,980 

8. Keadilan untuk mendapatkan pelayanan di unit ini 149 3,047 

9. Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 

pelayanan 
150 3,007 

10. Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan 149 3,248 

11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya 

yang telah ditetapkan 
148 3,797 

12. Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu 

pelayanan 
150 3,800 

13.Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan 150 3,113 

14. Keamanan pelayanan di unit ini 150 3,033 

Nilai IKM   79,69 

Mutu dan Kinerja Pelayanan : B (baik)    

 Catatan: * Jumlah responden yang menjawab 
     Sumber : Data Primer, 2014 
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4.7 IKM Unit Pelayanan Puskesmas (Kopelma Darussalam, Ulee Kareng, Jaya 

Baru) 

Unit pelayanan Puskesmas (Kopelma Darussalam, Ulee Kareng, Jaya Baru) 

merupakan unit pelayanan masyarakat yang melayani kesehatan tingkat dasar. 

Terlepas dari perbedaan karakteristik pengguna layanan, opini tingkat kepuasan 

masyarakat atas kinerja layanan Puskesmas tersebut relatif tidak jauh berbeda. 

Akan tetapi, jika dibandingkan diantara ketiganya, terlihat bahwa IKM 

Puskesmas Jaya Baru (75,10) lebih tinggi daripada IKM Puskesmas Kopelma 

Darussalam (74,72),  ataupun IKM Puskesmas Ulee Kareng (73,83).  

Jika ketiga unit pelayanan tersebut digabung, maka diperoleh nilai 

pelayanan masing-masing unsur sebagai berikut: 

 
Tabel 4.30 

Jumlah Responden yang Menjawab dan Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan 
 pada Unit Pelayanan Puskesmas  

Unsur Pelayanan  n* 

Nilai 

Unsur 

Pelayanan 

1. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 450 2,940 

2. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya 450 2,989 

3. Kejelasan dan kepastian petugas yang melayani 450 2,909 

4. Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan 450 2,916 

5. Tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan 450 2,978 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 450 2,971 

7. Kecepatan pelayanan di unit ini 450 2,762 

8. Keadilan untuk mendapatkan pelayanan di unit ini 450 2,962 

9. Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 

pelayanan 
450 2,924 

10. Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan 186 3,398 

11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang 

telah ditetapkan 
190 3,458 

12. Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayanan 449 2,835 

13.Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan 450 2,964 

14. Keamanan pelayanan di unit ini 450 3,029 

Nilai IKM Pelayanan Puskesmas    75,06 

Mutu dan Kinerja Pelayanan : B (baik)    

Catatan: * Jumlah responden yang menjawab 
     Sumber : Data Primer, 2014 
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Semua unsur pelayanan bernilai B atau baik, namun ada unsur yang 

memperoleh nilai kepuasan masyarakat terendah yakni unsur kecepatan 

pelayanan (2,762). Unsur ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal pelaksanaan 

(2,835) juga masih membutuhkan perbaikan mendasar. 

Unsur pelayanan yang memperoleh nilai kepuasan terbaik dari ketiga unit 

pelayanan kesehatan ini adalah kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan 

biaya yang telah ditetapkan dan unsur kewajaran biaya. Keduanya memperoleh 

nilai 3,458 dan 3,398 yang berarti bermutu A atau berkinerja sangat baik. Secara 

agregat penilaian kepuasan pelayanan masyarakat atas tiga unit pelayanan 

tersebut bermutu B atau berkinerja baik, dengan nilai IKM gabungan sebesar 

75,06. 

 

4.8  IKM Unit Layanan Kantor Camat (Baiturrahman, Kuta Alam) 

Penilaian kepuasan masyarakat atas layanan pada dua unit layanan 

bidang administrasi umum tersebut hampir sama. Ketiganya memperoleh 

predikat bermutu B atau berkinerja baik secara keseluruhan. Akan tetapi, secara 

nyata terdapat perbedaan yang cukup terlihat dari poin yang dinilai oleh 

pengguna layanan. 

Setidaknya terdapat satu karakteristik layanan yang sama antara kedua 

unit pelayanan tersebut. Yaitu unsur paling baik menurut penilaian masyarakat 

atas kepuasan terhadap unsur kesesuaian biaya yang dibayarkan dengan biaya 

yang ditetapkan. Unsur lainnya yang dinilai baik adalah unsur kewajaran biaya 

dan unsur kenyamanan unit pelayanan. 
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Tabel 4.31 
Jumlah Responden yang Menjawab dan Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan 

pada Unit Pelayanan Kantor Camat (Baiturrahman, Kuta Alam) 
 

Unsur Pelayanan  n* 

Nilai 

Unsur 
Pelayanan 

1. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 300 3,030 

2. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis 

pelayanannya 
300 3,050 

3. Kejelasan dan kepastian petugas yang melayani 300 3,050 

4. Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan 300 2,977 

5. Tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan 300 3,167 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 299 3,043 

7. Kecepatan pelayanan di unit ini 300 2,950 

8. Keadilan untuk mendapatkan pelayanan di unit ini 299 3,020 

9. Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 
pelayanan 

300 3,000 

10. Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan 299 3,395 

11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya 
yang telah ditetapkan 

298 3,819 

12. Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu 
pelayanan 

300 3,613 

13.Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan 300 3,053 

14. Keamanan pelayanan di unit ini 300 2,937 

Nilai IKM Pelayanan Kantor Kecamatan    78,76 

Mutu dan Kinerja Pelayanan : B (baik)    

Catatan: * Jumlah responden yang menjawab 
     Sumber : Data Primer, 2014 

 

Tingkat Kepuasan Masyarakat atas kinerja Kantor Camat lebih tinggi 

daripada kinerja Puskesmas. Jika digabungkan, IKM Kantor Camat sebesar 78,76 

atau 3,7 poin lebih tinggi daripada IKM Puskesmas yang tercatat 75,06. Meskipun 

keduanya dalam level berkinerja baik (B), namun poin yang berbeda tersebut 

menunjukkan kinerja antara kedua jenis unit layanan tersebut berbeda. Kedua 

jenis unit layanan semestinya harus meningkatkan kinerja layanan agar 

masyarakat pengguna layanan memberikan opini tertinggi, yaitu sangat baik (A). 
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4.9  Perbandingan Antar Unit Pelayanan 

Setelah dilakukan survei atas kinerja pelayanan pada 5 unit pelayanan 

pemerintah, terlihat fakta penilaian masyarakat atas kepuasan pelayanannya. 

Dilihat dari nilai IKM, maka pelayanan pada kelima unit pelayanan masyarakat 

yaitu Puskesmas Kopelma Darussalam, Puskesmas Ulee Kareng, Puskesmas Jaya 

Baru, Kantor Camat Baiturrahman, dan Kantor Camat Kuta Alam bermutu B 

atau berkinerja baik. Namun, secara empiris kelima unit pelayanan itu memiliki 

nilai yang berbeda. 

Secara berurutan dari yang tertinggi nilai IKM adalah Kantor Camat Kuta 

Alam (79,69), Kantor Camat Baiturrahman (77,82), Puskesmas Jaya Baru (75,10), 

Puskesmas Kopelma Darussalam (74,72), dan Puskesmas Ulee Kareng (73,83). 

Andaikan penilaian kepuasan masyarakat pada kelima unit pelayanan tersebut 

digabung, maka akan terlihat seperti pada tabel berikut. 

 

Tabel 4.32 

Jumlah Responden yang Menjawab dan Nilai Rata-rata 
 Unsur Pelayanan pada Empat Unit Pelayanan  

 

Unsur Pelayanan  n* 
Nilai Unsur 

Pelayanan 

1. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 750 2,976 

2. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya 750 3,013 

3. Kejelasan dan kepastian petugas yang melayani 750 2,965 

4. Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan 750 2,940 

5. Tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan 750 3,053 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 749 3,000 

7. Kecepatan pelayanan di unit ini 750 2,837 

8. Keadilan untuk mendapatkan pelayanan di unit ini 749 2,985 

9. Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 
pelayanan 

750 2,955 

10. Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan 485 3,396 

11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang 

telah ditetapkan 
488 3,678 

12. Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayanan 749 3,147 

13.Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan 750 3,000 

14. Keamanan pelayanan di unit ini 750 2,992 

Nilai IKM Pelayanan Kantor Kecamatan    76,68 

Mutu dan Kinerja Pelayanan : B (baik)    

Catatan: * Jumlah responden yang menjawab 
     Sumber : Data Primer, 2014 
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Tabel diatas menunjukkan bahwa unsur pelayanan kesebelas, yaitu 

kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah 

ditetapkanmemperoleh nilai tertinggi (3,678). Unsur pelayanan ini bermutu A 

atau berkinerja sangat baik, sejalan dengan unsur ke-10 yaitu kewajaran biaya 

yang memperoleh poin 3,396. 

Unsur-unsur lainnya bermutu B atau berkinerja baik, namun setidaknya 

ada satu unsur yang nilainya paling rendah daripada unsur pelayanan lainnya. 

Unsur pelayanan tersebut adalah kecepatan pelayanan yang bernilai 2,837. 

Kinerja layanan pada unsur dengan nilai tertinggi juga terjadi pada survei tahun 

sebelumnya. Demikian pula untuk unsur layanan dengan kinerja terendah 

adalah kecepatan layanan. Berarti tidak terjadi perubahan kinerja layanan yang 

berarti pada unsur ke-7 tersebut. 

Secara umum agregat nilai IKM untuk gabungan kelima unit pelayanan 

adalah sebesar 76,68. Artinya bermutu B dan berkinerja baik. Namun demikian, 

sebagai unit pelayanan masyarakat, setiap unit pelayanan wajib memperbaiki 

kinerjanya sebaik mungkin agar memperoleh mutu A atau kinerja sangat baik. 

Hal ini bukan semata-mata penilaian administrasi semata, akan tetapi kepuasan 

masyarakat atas layanan yang diterimanya.  

Bukti dari kemauan pemerintah dalam melayani masyarakat mulai terlihat 

dari adanya unsur pelayanan yang memperoleh nilai sangat baik. Unsur tersebut 

adalah kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan dan kesesuaian antara 

biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan. Kedua unsur layanan 

tersebut memperoleh mutu A atau berkinerja sangat baik dari masyarakat 

dengan poin 84,90 dan 91,96. Oleh karena itu, pelayanan prima yang ingin 

dicapai setiap unit layanan masyarakat merupakan sesuatu yang dapat dicapai, 

walaupun bukan hal mudah untuk mencapainya. Pelayanan prima merupakan 

tujuan yang wajib diwujudkan oleh setiap unit layanan masyarakat. 
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Grafik  4.6 

Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan pada Lima Unit Pelayanan  
 

 

     Sumber : Data Primer, 2014 
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8. Keadilan untuk mendapatkan pelayanan di unit ini

9. Kesopanan dan keramahan petugas dalam
memberikan pelayanan
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Grafik  4.7 

Nilai IKM Unit Pelayanan dan Gabungan  
 

 

     Sumber : Data Primer, 2014 

 

4.10. Opini Kepuasan Masyarakat Berdasarkan Jenis Kelamin 

Mungkinkah terdapat kecenderungan opini masyarakat pada kinerja unit 

layanan berbeda berdasarkan jenis kelamin? Untuk menjawab hal ini, ada 

baiknya dibahas IKM pada kelima unit layanan berdasarkan jenis kelamin. Dalam 

kajian ini ukuran sampel berdasarkan jenis kelamin yang berbeda diasumsikan 

tidak menjadi masalah karena jumlah masing-masing responden menurut jenis 

kelamin lebih besar dari 150 orang. 

Nilai rata-rata masing-masing unsur pelayanan cenderung tidak berbeda 

kecuali pada beberapa unsur. Misalnya, pada unsur ke-12, dimana untuk 

responden laki-laki memberikan penilaian cukup tinggi (3,293). Sebaliknya 

responden perempuan berpendapat bahwa unsur Ketepatan pelaksanaan 
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terhadap jadwal waktu pelayanan (2,929), sedikit lebih rendah daripada penilaian 

responden laki-laki.  

 

Tabel 4.33 
Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Unsur Pelayanan 
Laki-

laki Perempuan 

1. Kemudahan prosedur pelayanan di unit ini 2,970 2,869 

2. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis 
pelayanannya 

2,987 2,927 

3. Kejelasan dan kepastian petugas yang melayani 2,947 2,884 

4. Kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan 2,917 2,853 

5. Tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan 3,050 2,947 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 2,973 2,911 

7. Kecepatan pelayanan di unit ini 2,837 2,738 

8. Keadilan untuk mendapatkan pelayanan di unit ini 2,950 2,898 

9. Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 

pelayanan 
2,930 2,867 

10. Kewajaran biaya untuk mendapatkan pelayanan 3,378 3,400 

11. Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang 

telah ditetapkan 
3,699 3,649 

12. Ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu 
pelayanan 

3,293 2,929 

13.Kenyamanan di lingkungan unit pelayanan 2,973 2,913 

14. Keamanan pelayanan di unit ini 2,913 2,940 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 76,46 74,51 

     Sumber : Data Primer, 2014 
 

Selanjutnya, pada unsur ke-5, tanggung jawab petugas dalam memberikan 

pelayanan. Pada unsur ini pun responden laki-laki cenderung memberikan 

penilaian lebih tinggi (3,050) daripada responden perempuan (2,947). Secara 

keseluruhan, penilaian responden laki-laki terhadap kinerja unit layanan 

pemerintah tersebut lebih tinggi daripada penilaian responden perempuan. IKM 

pengguna layanan laki-laki hampir 2 poin lebih tinggi (76,46) daripada IKM 

perempuan yang hanya dapat memberikan nilai 74,51 untuk kelima unit layanan 

tersebut.  

Walau bagaimanapun, kenyataan ini harus menjadi evaluasi diri unit 

layanan publik. Bukan laki-laki atau perempuan yang menyebabkan rendahnya 

nilai IKM, akan tetapi kinerja unit layanan bersangkutan. Barangkali, sebagai 
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akibat pengguna layanan Puskesmas yang sebagian besar perempuan dan 

memang kinerja layanan publik bidang kesehatan tersebut masih harus 

ditingkatkan, maka kepuasan kaum perempuan terhadap pelayanan publik lebih 

rendah daripada laki-laki. Disisi lain, kaum laki-laki yang lebih banyak 

menggunakan fasilitas layanan Kantor Camat dimana kinerjanya lebih baik 

daripada unit layanan bidang kesehatan. Oleh sebab itu, unit layanan publik 

tidak boleh berpuas diri, semua unit pelayanan di lingkungan Pemerintah Kota 

Banda Aceh wajib meningkatkan kinerja atas pelayanan publik agar memperoleh 

opini sangat baik (A) dari warga kota (masyarakat pengguna). 

 

Grafik 4.8 
Nilai IKM Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

                          Sumber : Data Primer, 2014 

  

4.11 Perkembangan IKM Kota Banda Aceh 

Selama tahun 2012-2014, terdapat 13 unit pelayanan/SKPK di lingkungan 

Pemerintah Kota Banda Aceh yang telah dievaluasi IKM, terutama yang 

mengemban tugas pokok dan fungsi di bidang layanan air minum, kesehatan, 

layanan perizinan, administrasi kependudukan, dan penyelenggaraan 

pemerintahan kecamatan. Hasil evaluasi IKM memperlihatkan bahwa tidak 

satupun unit pelayanan/SKPK memiliki kinerja berpredikat sangat baik (mutu 

76.46 

74.51 
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pelayanan A).  Kecuali PDAM Tirta Daroy yang berkinerja cukup atau mutu 

pelayanan C, semua unit pelayanan/SKPK yang dievaluasi berkinerja baik (mutu 

pelayanan B). Untuk pelayanan kesehatan, tertinggi nilai IKM diraih Puskesmas 

Lampulo dan terendah diraih Puskesmas Banda Raya. Perkembangan nilai IKM 

menurut unit pelayanan/SKPK di Kota Banda Aceh selama tahun 2012-2014 

dapat dilihat pada grafik berikut. 

Grafik  4.9 
Perkembangan Nilai IKM Menurut 

Unit Pelayanan/SKPK Tahun 2012-2014 
 

   

 

Sumber : Bappeda Kota Banda Aceh dan Data Primer, 2014 

 

 

 

 

 

0

10

20

30

40

50

60

70

80 76.29 73.24 

61.21 

73.67 
77.63 

75.12 74.25 76.37 74.72 73.83 
75.1 

77.82 79.69 

2012

2013

2014


