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ANALISISINDEKSKEPUASAAN MASYARAKAT TERHADAP
PELAYANAN PUBLIK BIDANG KESEHATAN
(Studi Kasus: Faskes Tingkat | Mojokerto)

Febri Nugroho Mujiraharjo®, Mahmud Basuki*
Email: febri.mujiraharjo@gmail.com

Abstrak: Paradigma penyelenggaraan pemerintah daerah pasca diberlakukannya UU no 32 tahun 2004 tentang
pemerintah daerah memberikan dampak pada paradigma penyelenggaraan yang good governance sehingga pemerintah
daerah berusaha optimal untuk memberikan pelayanan publik kepada masyarakat secara optimal. Melalui Kementerian
Pendayagunaan Aparatur Negara pemerintah mengeluarkan peraturan menteri no 14 tahun 2017 tentang penyusunan
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) unit penyelenggara pelayanan publik, peraturan ini sebagai dasar hukum dan
pedoman yang digunakan untuk penilaian penyelenggaraan kepuasan masyarakat bagi penyelenggara pelayanan publik
tidak terkecuali Fasilitas Kesehatan (faskes) Tingkat | Kabupaten Mojokerto yang berada di bawah Dinas Kesehatan
Kabupaten Mojokerto. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik bidang kesehatan pada fasilitas kesehatan (faskes) tingkat | Kabupaten Mojokerto. Pengukuran indeks
kepuasan masyarakat pada Faskes Tingkat | ini meliputi 27 Puskesmas yang tersebar di tiap kecamatan Kabupaten
Mojokerto dengan sempel yang berbeda — beda. Hasil dari penelitian ini adalah nilai IKM rata-rata tiap puskesmas
adalah 86,33 dengan kinerja baik, nilai IKM tertinggi adalah 89,75 yaitu Puskesmas Trawas dengan kinerja sangat baik,
dan nilai IKM terendah adalah 85,50 yaitu Puskesmas Gayaman dengan kinerja baik.

Kata kunci: good governance, indeks kepuasan masyarakat, permenpan rb no 14 tahun 2017

Abstract: The paradigm of administering regional government after the enactment of Law No. 32 of 2004 concerning
regional government has an impact on the paradigm of implementing good governance so that local governments try
optimally to provide public services to the public optimally. Through the Ministry of Administrative Reform, the
government issued ministerial regulation No. 14 of 2017 concerning the preparation of the Community Satisfaction
Index (IKM) for public service providers, this regulation as a legal basis and guidelines used to evaluate the
implementation of community satisfaction for public service providers. health facilities) Level 1 Mojokerto Regency
which is under the Mojokerto District Health Office. The purpose of this study was to determine how much community
satisfaction with public services in the health sector at the first level health facilities (health facilities) Mojokerto
Regency. The measurement of the community satisfaction index in this Level | health facility includes 27 health centers
spread in each sub-district of Mojokerto Regency with different samples. The results of this study are that the average
IKM value of each puskesmas is 86.33 with good performance, the highest IKM value is 89.75, that is Trawas Health
Center with very good performance, and the lowest IKM value is 85.50, Gayaman Health Center with good
performance.

Keywords: good governance, community satisfaction index, permenpan rb no 14, 2017
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PENDAHUL UAN desentralisasi  otonomi  daerah memberikan

amanah kepada pemerintah daerah untuk

Paradigma penyelenggaraan good menyelenggarakan pemerintahan secara
governance dimasa otonomi daerah berdasarkan  akuntabilitas, responsifitas, partisipasi.

atas UU no 22 tahun 1999 yang kemudian Pemerintah daerah dalam menjalankan

diperbaharui melalui UU no 32 tahun 2004 peranan sebagai service provider dan service

tentang pemerintah daerah memberikan arranger ditentukan oleh kualitas pelayanan

kekuasaan pemerintah daerah untuk mengelola publik yang diberikan kepada masyarakat

daerahnya secara optima terutama didalam melalui organisas perangkat daerah (OPD).

pelayanan publik kepada masyarakat. Dimasa Maka untuk mengetahui persepsi masyarakat
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terhadap kualitas pelayanan publik yang
diberikan, maka dikeluarkannya UU no 25
tahun 2009 tentang pelayanan publik yang
kemudian secara spesifik dikeluarkan Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi (Permenpan RB) no 16
tahun 2014 yang kemudian diperbaharui melalui
Permenpan RB no 14 tahun 2017 tentang
pedoman penyusunan Indeks Kepuasaan
Masyarakat.

Oleh sebab itu, untuk menciptakan good
governance melaui pelayanan publik yang baik

maka dilakukan penelitian dengan tema
“Analisis Indeks Kepuasaan Masyarakat
Terhadap Pelayanan Publik Bidang

Kesehatan”(Studi Kasus. Faskes Tingkat |
Mojokerto), sedangkan objek penelitian adalah
27 Puskesmas yang berada di Kabupaten
Mojokerto. Dimana, puskesmas adaah
singkatan dari pusat kesehatan masyarakat.
Puskesmas merupakan fadlitas pelayanan
kesehatan yang melaksanakan upaya kesehatan
masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan
tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan
upaya promotif dan preventif, guna mencapai
dergjat kesehatan masyarakat setinggi-tingginya
di wilayah kerjanya (Permenkes Rl no 75,
2014).

TINJAUAN PUSTAKA

a Kepuasan
Kepuasan adalah sesuatu yang dapat
memenuhi harapan, kebutuhan, keinginan,
dan tidak menimbulkan keluhan. Kepuasan
berasal dari bahasa latin yaitu satis (Crow
etc dalan Sudarto, Poluan, dan
Takumangsang, 2014).

b. Pelayanan Publik
Pelayanan publik merupakan segala
kegiatan pelaksanaan yang dilaksanakan
oleh penyelenggara pelayanan publik

sebagal upaya pemenuhan kebutuhan
pelayanan, maupun dalam  rangka
pel aksanaan ketentuan peraturan

perundang-undangan (Permenpan RB no
25, 2004). Oleh sebab itu,pelayanan publik
dapat diartikan sebagai pemberian layanan
(melayani) keperluan  orang  atau
masyarakat yang mempunyai kepentingan
pada organisas itu, sesuai dengan aturan
pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.
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Menurut Ismowati dan Madiyanto (2017),
tujuan utama pelayanan publik yaitu
kepuasan masyarakat. Indikator kualitas
pelayanan vyaitu client satisfaction and
perceptions, sebagai contoh ditunjukkan
dengan ada tidaknya keluhan dari
pengguna jasa pelayanan.

Indeks K epuasaan M asyarakat

Indeks kepuasan masyarakat merupakan
data dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif
atlas  pendapat masyarakat dalam
memperoleh  pelayanan dari  aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan
membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya (Permenpan RB no 25,
2004).Menurut Permenpan RB no 14 tahun
2017 Indeks Kepuasan Masyarakatadalah
data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari
hasil pengukuran secara statistik dan
pemaparan atas pendapat masyarakat
dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyel enggara pelayanan publik.
Berdasarkan Permenpan RB no 14 tahun
2017 maka unsur atau variabel yang
digunakan dalam pengukuran IKM adalah
sebagai berikut:

Persyaratan,

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur,
Waktu Penyelesaian

Biaya atau Tarif

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Kompetensi Pelaksana

Perilaku Pelaksana

Penanganan Pengaduan, Saran, dan
Masukan

Sarana dan Prasarana

NG~ WDNE

©

METODE PENELITIAN

a Lokas dan Objek Penditian

Lokas penditian ini di Kabupaen
Mojokerto, sedangkan objek penditian
addah fasilitas kesehatan (faskes) tingkat |
yang berada di Kabupaten Mojokerto yang
berjumlah 27 Puskesmas.

. JenisData

Jenis data yang digunakan dalam penditian
ini yatu data primer yang berupa hasl
survel yang dilakukan dan data sekunder
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yang berupa profil instans dan jumlah
pengunjung.

Variabel Pendlitian

Variabel  penditian yang digunakan
bersumber pada Permenpan RB no 14 tahun
2017 yang berjumlah 9 variabel yang telah
dijelaskan ditinjauan pustaka diates.

Populas dan Sampel

Populas yang digunakan di ddam penelitian
ini merupakan jumlah penduduk yang
berada di Kabupaten Mojokerto yang
didepat dari Kabupaten Mojokerto dalam
angka tahun 2018 yang dikeluarkan oleh
BPS Kabupaten Mojokerto, sedangkan
rumus yang digunakan untuk pengambilan
sampel adalah sebagai berikut:

S=(M.N.P.Q/d*(N-1)+N.P.Q)
(Sumber: Permenpan RB No 14 Tahun 2017)

Dimana

S = Sampel

M= Lamda (Faktor Pengali) Denandk = 1,
Taraf Kesalahan bisa1 %, 5 % dan 10 %

N = Populasi

P = Populasi Menyebar Normal

Q=05

D=0.0

e AndisaDaa

Daam pendlitian ini teknik analisis datanya
dilakukan dengan menggunakan nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) yang dihitung
dengan menggunakan nila  ratarata
tertimbang masing-masing unsur pelayanan.
Setigp  unsur pelayanan mempunyai
penimbang yang sama dengan rumus
sebagal berikut:
Ju hB

2t = % AT
(Sumber : Permenpan RB No 14 Tahun 2017)

Untukmemperolehnila IKM
di pergunakanrumussebagai berikut:
.

= |
Tc N

(Sumber: Permenpan RB No 14 Tahun 2017)

Untuk memudahkan interpretas terhadap

penilaan SKM  (Surve Kepuasan
Masyarakat) yaitu antara 25 — 100, maka
hasl  penilaan tersebut di  aas,

dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan
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rumus sebagal berikut:
SKM Unit Pelayanan X 25
(Sumber: Permenpan RB No 14 Tahun 2017)

Untuk menentukan nila Indeks Kepuasan
Masyarakat maka digunakan nilai sebagai
berikut:

Tabe 1 Nila Konvers Mutu Pelayanan

NILAI NILAI NILAI MUTU KINERJA
PERSEP | INTERVAL INTERVAL PELAYAN UNIT
S (NI) KONVERS AN () PELAYANAN
(NIK) )
1 1,00- 2,599 25,00 64,99 D Tidak bak
2 2,60-3064 65,00— 76,60 C Kurang bak
3 30644-4532 | 76618330 B Baik
4 35324-400 | 83,31-10000 A Sangat baik

a

HASL DAN PEMBAHASAN

Sampel dan Sebarannya

Dari perhitungan yang telah dilakukan
maka didapatkan hasil sampel dan
sebarannya adalah sebagal berikut:

Tabel 2 Sampel dan Sebarannya

NO | pelayanan Kesehatan Jumlah Sampel
(Puskesmas)
1 | Sooko 377
2 | Trowulan 370
3 | Tawangsari 383
4 | Puri 377
5 | Gayaman 375
6 | Bangsd 379
7 | Gedeg 381
8 | Lespadangan 375
9 | Kemlagi 372
10 | Kedungsari 380
11 | Dawarblandong 373
12 | Kupang 373
13 | Jetis 372
14 | Mojosari 371
15 | Modopuro 369
16 | Pungging 382
17 | Watukenongo 380
18 | Ngoro 382
19 | Manduro 380
20 | Dlanggu 380
21 | Kutorgo 379
22 | Pesanggrahan 376
23 | Pacet 381
24 | Pandan 378
25 | Trawas 381
26 | Gondang 379




(Puskesmas)
27 | Jatirgjo 383
Total 10.188
b. Profil Responden

Dari survei yang telah dilakukan maka

didapat hasiinya adalah sebagai berikut:

1. JenisKelamin
Dari hasil survel yang telah dilakukan
maka didapat bahwa profil responden
menurut jenis kelamin adalah sebagal
berikut:

Jenis Kelamin

57% 43%

Laki - laki Perempuan

Gambar 1Jenis Kelamin Responden

Dari hasil survei yang dilakukan didapat
data profil responden menurut jenis kalamin
laki — laki segumlah 4.393 (43%) dan
Perempuan sgumlah 5.899 (57%).

2. Pendidikan Terakhir
Profil  responden  menurut
Terakhir responden adalah

Pendidikan Terakhir

Pendidikan

msD

u SMP
SMA
DPL

uS

Gambar 2 Pendidikan terakhir Responden

Dari gambar dilihat bahwa pendidikan
terkahir responden adaah SD sgjumlah
2701 (26%), SMP sgumlah 2716 (26%),
SMA sgumlah 2645 (26%), Diplomat
sgumlah 2206 (22%) dan Sarjana
sgjumlah 24 (0%).

3. Pekerjaan Utama
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Dari hasil survei didapat bahwa menurut
pekerjaan utama responden adalah
sebagai berikut:

Pekerjaan Utama

B PNS

= TNI/POL
Swasta
Wiraswasta

H LAIN

Gambar 3 Pekerjaan Utama Responden

Menurut hasil survel didapat hasl
pekerjaan utama responden sebagai PNS
sgiumlah 88 (1%), TNI/Polis sgumlah
173 (2%), Swasta sgjumlah 3769 (37%),
Wiraswasta sgjumlah 3013 (29%), lain —
lain sgiumlah 3249 (31%).
4. TipeLayanan

Tipe pelayanan yang sering digunakan
oleh responden adalah sebagal berikut:

Tipe Pelayanan

B Umum mBPJS

Gambar 4 Tipe Pelayanan Responden

Tipe pelayanan yang digunakan oleh
responden yang digunakan yaitu umum
sejumlah 2722 (26%) dan BPJS sgjumlah
7570 (74%).

5. JenisLayanan
Jenis layanan yang digunakan oleh
responden adalah sebagai berikuit:
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JENIS LAYANAN

Gambar 5 Tipe Pelayanan Responden

Jenis layanan yang digunakan oleh
responden adalah poli umum sgumlah
7125, poli gigi sgumlah 1369, poli KIA
sgiumlah 1309, poli mata sggumlah 21,
poli bedah sgumlah 5, poli paru-paru
sgjumlah 4, laboratorium sgjumlah 359,
rawat ingp sgumlah 38, UGD sgumlah

IKM
NO | PUSKESMAS | \j A | KONVERS
| | NILAI

MUTU KINERJA
21 | Kutorgjo 3,44 86,00 B Baik
22 | Pesanggrahan 3,46 86,50 B Baik
23 | Pacet 345 86,25 B Baik
24 | Pandan 345 86,25 B Baik

Sangat

25 | Trawas 3,59 8975 A Baik
26 | Gondang 3,44 86,00 B Baik
27 | Jdtirgjo 3,44 86,00 B Baik
Nilai Total 345 86,33 B Baik

4, lansa sgumlah 53, poli sehat
sgjumlah 5.
c. Indeks Kepuasan Masyarakat.
Dari  hasl pengumpulan data dan
perhitungan yang  dilakukan  maka
dihasilkan nilai indeks  kepuasaan
masyarakat di masing masing puskesmas
adalah sebagai berikut:
Tabd 3 Nilai IKM
KM
NO | PUSKESMAS | NjLA | KONVERS
| | NILAI
MUTU KINERJA
1 | Sooko 3,45 86,25 B Baik
2 | Trowulan 345 86,25 B Baik
3 | Tawangsari 344 86,00 B Baik
4 | Puri 3,45 86,25 B Baik
5 | Gayaman 3,42 85,50 B Baik
6 | Bangsal 3,45 86,25 B Baik
7 | Gedeg 358 89,50 A Songat
8 | Lespadang 343 85,75 B Baik
9 | Kemlagi 3,45 86,25 B Baik
10 | Kedungsari 344 86,00 B Baik
11 | D.Blandongan 3,43 85,75 B Baik
12 | Kupang 345 86,25 B Baik
13 | Jetis 3,45 86,25 B Baik
14 | Mojosari 3,46 86,50 B Baik
15 | Modopuro 3,43 85,75 B Baik
16 | Watukenongo 3,42 85,50 B Baik
17 | Pungging 3,45 86,25 B Baik
18 | Ngoro 3,44 86,00 B Baik
19 | Manduro 345 86,25 B Baik
20 | Dlanggu 3,43 85,75 B Baik
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Dari hasil perhitungan di atas didapat
simpulan bahwa nilai tertinggi IKM ada di
Puskesmas Gedeg dan Puskesmas Trawas
dengan nila 89.50 dan 89.75 dengan nilai
kinerja adalah Sangat baik.

SIMPULAN

Dari penelitian yang telah dilakukan maka
dapat dismpulkan bahwa nilai kinerja pelayanan
publik di bidang kesehatan pada pelayanan
kesehatan tingkat | Kabupaten Mojokerto
bernilai baikdengan nilai 86,33, untuk nilai IKM
tertinggi di Puskesmas Trawas dengan nilai
89,75 nila kinerja adalah sangat baik, adapun
nilac IKM terendah adalah 8550 vyaitu
Puskesmas Gayaman dengan kinerja baik, di
Puskesmas lainnya rata-rata bernilai baik.

Dengan penilaan kinerja bak ini
diharapkan tetap ada peningkatan pelayanan
publik yang lebih baik lagi, sehingga pelayanan
publik kepada masyarakat akan semakin baik
dari tahun ketahun.
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