BAB I

PENDAHULUAN
 
A.     Latar Belakang
Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. Begitu pula halnya dengan pelayanan kesehatan yang diberikan oleh Dinas Kesehatan Kabupaten Agam beserta jajarannya yaitu Puskesmas.  Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui media massa, sehingga dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah. Mengingat fungsi utama pemerintah bidang kesehatan adalah melayani kesehatan masyarakat maka Dinas Kesehatan Kabupaten Agam perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanannya.
 Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, sebagaimana diamanatkan dalam Undang‑undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang Program Pembangunan Nasional (PROPENAS), perlu diukur indeks kepuasan masyarakat sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan. Di samping itu data indeks kepuasan masyarakat akan dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.
 B.     Maksud dan Tujuan
Pengukuran  Indeks Kepuasan Masyarakat di Unit Kesehatan di Kabupaten Agam dimaksudkan untuk mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan kesehatan secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan ‑ kualitas pelayanan publik bidang kesehatan selanjutnya. Bagi masyarakat, Indeks Kepuasan Masyarakat dapat digunakan sebagai gambaran tentang kinerja unit pelayanan  kesehatan. 
 
D.     Sasaran 
 
1. Diketahuinya tingkat pencapaian kinerja unit pelayanan bidang kesehatan di Kabupaten Agam dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat;

2. Penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan, sehingga pelayanan dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya guna dan berhasil guna;
3. Tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan kesehatan.
E.     Ruang Lingkup

Survei IKM dilaksanakan terhadap pelayanan kesehatan yang diselenggarakan oleh Dinas Kesehatan dan 22 Puskesmas yang ada di Kabupaten Agam Tahun 2013.
F.     Manfaat

Dengan tersedianya data IKM secara periodik, dapat diperoleh manfaat: sebagai  berikut:

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing‑masing unsur dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam;

2. Diketahui kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya yang perlu dilakukan;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan pelayanan kesehatan pada lingkup Pemerintah Kabupaten Agam;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan kesehatan  pada lingkup Pemerintah Kabupaten Agam dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam.
 G.     Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat
Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam Keputusan Menteri PAN Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003, yang kemudian dikembangkan menjadi 14 unsur yang "relevan”, “valid" dan "reliabel”, sebagai unsur minimal yang harus ada untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut:
1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan;

2. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya;
3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung jawabnya);
4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku;
5. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan;
6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian  dan ketrampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan/ menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat;
7. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan;
8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani;
9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling menghargai dan menghormati;
10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap besamya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan;
11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan;
12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan;
13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan;
14. Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko‑resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.
 

BAB II

MEKANISME PENGUKURAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
A. Persiapan
Pelaksanaan kegiatan pengukuran Indeks Kepuasan masyarakat unit pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam dilaksanakan oleh Sie Data dan Informasi dengan melibatkan 22 Puskesmas. Adapun langkah – langkah yang dilakukan pada tahap persiapan ini meliputi :
1. Penyiapan bahan.
 a.      Kuesioner 
Dalam penyusunan IKM digunakan kuesioner sebagai alat bantu pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner yang digunakan mengacu kepada ketentuan yang ada. Total quesioner adalah 3.450 lembar dengan  rincian :
· 3.300 lembar quesioner untuk 22 puskesmas (masing-masing puskesmas 150 lembar)

· 150 lembar quesioner untuk kantor Dinas Kesehatan Kabupaten Agam.

b.     Bagian dari Kuesioner
 

    Kuesioner dibagi atas 3 (tiga) bagian yaitu:

Bagian I       :    Identitas responden meliputi usia, jenis kelamin,
 pendidikan    dan pekerjaan, yang berguna untuk menganalisis profil responden dalam penilaiannya terhadap unit pelayanan          instansi pemerintah.

    Bagian II     :  Identitas pencacah, berisi       data pencacah. (apabila kuesioner  diisi oleh masyarakat, bagian ini tidak diisi).
   Bagian III    :  Mutu pelayanan kesehatan adalah             pendapat penerima, atas  pelayanan  yang memuat kesimpulan atau pendapat responden terhadap         unsur‑unsur pelayanan yang dinilai.
 c.    Bentuk Jawaban
Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara umum mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang sangat baik sampai dengan tidak baik. Untuk kategori tidak baik diberi nilai persepsi 1, kurang baik diberi nilai persepsi 2, baik diberi nilai 3, sangat baik diberi nilai persepsi 4.
 

    Contoh :
Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan.
 1)   Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan tidak sederhana, alumya tidak mudah, loket terlalu banyak, sehingga prosesnya tidak efektif
2)   Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan masih belum mudah, sehingga prosesnya belum efektif.
3)   Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa mudah, sederhana, tidak berbelit​belit tetapi masih perlu diefektifkan.
 
4)    Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa sangat mudah, sangat sederhana, sehingga prosesnya mudah dan efektif.
 2.      Penetapan Responden, Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data
 a.      Jumlah Responden
 Responden adalah semua pengunjung puskesmas dan kantor Dinkes yang dipilih secara acak yang ditentukan sesuai dengan cakupan Wilayah masing‑masing puskesmas dan kantor Dinkes. Untuk memenuhi akurasi hasil penyusunan indeks, responden terpilih ditetapkan minimal 150 orang dari jumlah populasi penerima layanan, dengan dasar ("Jumlah unsur" + 1) x 10 = jumlah responden (14 +1) x 10 = 150 responden.
 b.      Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan di dalam gedung puskesmas pada bulan November 2013.

4.      Penyusunan Jadwal.
 Penyusunan indeks kepuasan masyarakat diperkirakan memerlukan waktu selama I (satu) bulan dengan rincian sebagai berikut:
 a.      Persiapan, 6 hari kerja;
b.      Pelaksanaan pengumpulan data, 6 hari kerja 
​c.      Pengolahan data indeks, 6 hari kerja
d.      Penyusunan dan pelaporan hasil, 6 hari kerja.
 
B.     Pelaksanaan Pengumpulan Data
 1.      Pengumpulan data
 
Untuk memperoleh data yang akurat dan obyektif, perlu ditanyakan kepada masyarakat terhadap 14 unsur pelayanan yang telah ditetapkan. 
2.      Pengisian kuesioner

 
Pengisian kuesioner dapat dilakukan dengan salah satu dari kemungkinan dua cara sebagai berikut :

a. Dilakukan, sendiri oleh penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediakan.

b.  Dilakukan oleh pencacah melalui wawancara
 C.     Pengolahan Data
 1.  Metode pengolahan data
 Nilal IKM dihitung dengan menggunakan "nilai rata‑rata tertimbang" masing‑masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat terhadap 14 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut:
	Bobot nilai rata – rata tertimbang =
	Jumlah Bobot
	=
	1
	= 0,071

	
	Jumlah Unsur
	
	14
	


 Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata‑rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut: 

	IKM  =
	Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
	x Nilai penimbang

	
	Total unsur yang terisi
	


 Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 ‑ 100 maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut:

 

	IKM Unit pelayanan x 25


 

 Tabel Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

	NILAI

PERSEPSI
	NILAI INTERVAL

IKM
	INILAI INTERVAL KONVERSI IKM
	MUTU

PELAYANAN
	KINERJA UNIT PELAYANAN

	1
	1,00 – 1,75
	25 – 43,75 
	D
	Tidak baik

	2
	1,76 – 2,50
	43,76 – 62,50
	C
	Kurang baik

	3
	2,51 – 3,25 
	62,51 – 81,25 
	B
	Baik

	4
	3,26 – 4,00 
	81,26 – 100,00
	A
	Sangat baik

	
	
	
	
	


 2.      Perangkat pengolahan
 a.      Pengolahan dengan komputer

Data entry dan penghitungan indeks dilakukan dengan program komputer/ sistem data base.
                   3. Pengujian Kualitas Data
 Data pendapat masyarakat yang telah dimasukkan dalam masing‑masing kuesioner, disusun dengan mengkompilasikan data responden' yang dihimpun berdasarkan kelompok umur, jenis kelamin, pendidikan terakhir dan pekerjaan utama.  Informasi ini digunakan untuk mengetahui profil responden dan kecenderungan jawaban yang diberikan, sebagai bahan analisis obyektivitas.
 D.     Laporan Hasil Penyusunan Indeks

 Hasil akhir kegiatan penyusunan indeks kepuasan masyarakat dari unit pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam, disusun dengan materi utama sebagai berikut:

 1.      Indeks per unsur pelayanan

 Berdasarkan hasil penghitungan indeks kepuasan masyarakat, jumlah nilai dari setiap unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata‑rata setiap unsur pelayanan. Sedangkan nilai indeks komposit (gabungan) untuk setiap unit pelayanan, merupakan jumlah nilai rata‑rata dari setiap unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama, yaitu 0,071.

 Contoh:
Apabila diketahui nilai rata‑rata unsur dan masing‑masing unit pelayanan adalah sebagaimana tabel berikut

	 NO
	UNSUR PELAYANAN
	NILAI
UNSUR
PELAYANAN

	1.  
	Prosedur Pelayanan
	3,45

	2.  
	Persyaratan Pelayanan
	2,65

	3.  
	Kejelasan petugas pelayanan
	3,53

	4.  
	Kedisiplinan petugas pelayanan
	2,31

	5.  
	Tanggung jawab petugas pelayanan
	1,55

	6.  
	Kemampuan petugas pelayanan
	3,12

	7.  
	Kecepatan pelayanan
	2,13

	8.  
	Keadilan mendapatkan pelayanan
	2,43

	9.  
	Kesopanan dan keramahan petugas petugas
	3,21

	10.  
	Kewajaran biaya pelayanan
	1,45

	11.  
	Kepastian biaya pelayanan
	1,93

	12.  
	Kepastian jadwal pelayanan
	2,31

	13.  
	Kenyamanan lingkungan
	3,03

	14.  
	Kenyamanan pelayanan
	1,56


 Maka untuk mengetahui nilai indeks unit pelayanan dihitung dengan cara sebagai berikut:

(3,45 x 0,071) + (2,65 x 0,071) + (3,53 x 0,071) + (2,31 x 0,071) (1,55 x 0,071) + (3,12 x 0,071) + (2,13 x 0,071) + (2,43 x 0,071) (3,21 x 0,071) + (1,45 x 0,071) + (1,93 x 0,071) + (2,31 x 0,071) (3,03 x 0,071) + (1,56 x 0,071) = Nilai indeks adalah 2,462
 Dengan demikian nilai indeks unit pelayanan hasilnya dapat disimpulkan sebagai berikut:
 a.      Nilai IKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai Dasar

         = 2,462 x 25 = 61,55 
b.      Mutu pelayanan C. 
c.      Kinerja unit pelayanan Kurang Baik.

 2.      Prioritas peningkatan kualitas pelayanan

 Dalam peningkatan kualitas pelayanan, diprioritaskan pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah, sedangkan unsur yang mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan.

 E.  PEMANTAUAN, EVALUASI DAN MEKANISME PELAPORAN HASILPENILAIAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
1. Setiap puskesmas dan Kantor Dinas Kesehatan Kabupaten Agam akan melakukan pemantauan dan evaluasi pelaksanaan penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat IKM).

2. Secara berkala Kepala Puskesmas melaporkan hasil pemantauan kinerja unit pelayanan kepada Kepala Dinas Kesehatan Kabupaten Agam, sebagai bahan penyusunan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan kesehatan di unit kerja masing-masing.

3. Dalam rangka peningkatan transparansi hasil penyusunan IKM unit pelayanan, rencana dan tindak lanjutnya akan  dipublikasikan kepada masyarakat baik melalui .

BAB III

HASIL PENGUKURAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

A. GAMBARAN UMUM

Kabupaten Agam merupakan daerah yang memiliki luas wilayah 2.232,30 km2   dengan jumlah penduduk sebanyak 459.0835 jiwa. Tata pemerintahan terdiri  dari 16 Kecamatan dan 82 nagari  serta 459 jorong. Jumlah Posyandu yaitu sebanyak 842 Posyandu dengan jumlah kader yaitu 3.763 orang. 

Jumlah sarana kesehatan meliputi : 2 rumah sakit, 22 puskesmas, 115 Puskesmas Pembantu, 61 Poskesri, 96 Polindes dan 31 Puskel. 

B. KARAKTERISTIK RESPONDEN

  

Karakteristik responden dalam penyusunan IKM unit pelayanan kesehatan tahun 2013 dapat digambarkan sebagai berikut :

[image: image1.png]Karakteristik Responden menurut
Jenis Kelamin

HPR ELK





[image: image2.png]Karakteristik Responden Menurut Kelompok
Umur

m<20 m20-40 m40-60 m>60





[image: image3.png]Karakteristik Responden Menurut
Jenis Pekerjaan

mPNS ®Peg Swasta ®Pelajar/ Mhs B Petani/Pedagang ® wiraswasta





[image: image4.png]Karakteristik Responden Menurut
Tingkat Pendidikan

mTamatSD ®WSLTP mSLTA ®Diploma ®S1/S2





Dari diagam di atas diketahui bahwa  67%  adalah responden perempuan dan 33 % laki-laki. Umur responden terbanyak (37%) antara 41 sd 60 tahun dan sebagian besar (46%) pekerjaan responden  adalah petani dan pedagang. Bila dilihat dari aspek pendidikan yang ditamatkan, 30% responden adalah tamat SLTA. 

C. Indeks per unsur pelayanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data IKM unit pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam tahun 2013  yang mengacu kepada Kepmenpan Nomor 25/M.PAN/2/2004, indeks per unsur pelayanan meliputi :
	INDEKS MASING-MASING INDIKATOR

	UNIT PELAYANAN KESEHATAN TAHUN 2013

	
	
	

	NO
	INDIKATOR IKM
	NILAI

	1
	Prosedur Pelayanan
	73.23

	2
	Persyaratan Pelayanan
	72.53

	3
	Kejelasan petugas pelayanan
	73.19

	4
	Kedisiplinan petugas pelayanan
	71.23

	5
	Tanggung jawab petugas pelayanan
	73.43

	6
	Kemampuan petugas pelayanan
	73.22

	7
	Kecepatan pelayanan
	71.00

	8
	Keadilan mendapatkan pelayanan,
	72.95

	9
	Kesopanan dan keramahan petugas
	73.12

	10
	Kewajaran biaya pelayanan
	73.40

	11
	Kepastian biaya pelayanan
	74.34

	12
	Kepastian jadwal pelayanan
	73.07

	13
	Kenyamanan lingkungan
	72.73

	14
	Keamanan Pelayanan
	74.18

	
	
	


Adapun gambaran unit pelayanan berdasarkan masing-masing indikator dapat dilihat pada grafik berikut :

Grafik 1
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013

Prosedur pelayanan menggambarkan kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.  Dari grafik 1 di atas diketahui bahwa rata-rata nilai IKM Prosedur Pelayanan di Lingkungan Dinas Kesehatan Kabupaten Agam yaitu  3.05. Nilai IKM tertinggi yaitu di Puskesmas Kapau (3.37)  dan nilai terendah yaitu di Puskesmas Tiku (2.52).  Data tersebut menggambarkan bahwa pelaksanaan prosedur pelayanan kesehatan di Kantor Dinkes dan 22 Puskesmas di kabupaten Agam sudah dirasa mudah, sederhana dan  tidak berbelit ​belit. Hal ini secara keseluruhan dapat dibuktikan bahwa di Puskesmas tersebut di tempat-tempat strategis seperti di Ruang tunggu pasien dipajang alur pelayanan pasien. Akan tetapi dilihat dari perbedaan antara nilai tertinggi dan nilai terendah yang cukup berbeda jauh, maka perlu upaya untuk lebih mengefektifkan alur pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam. 
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013

Persyaratan pelayanan menggambarkan persyaratan teknis dan administratif yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya. Dari grafik 2 di atas diketahui bahwa nilai IKM berdasarkan persyaratan pelayanan di Lingkungan Dinkes Agam adalah 3.02 dengan nilai IKM tertinggi yaitu di Puskesmas Kapau (3.35) dan nilai terendah yaitu di Puskesmas Tiku (2.47). Di Kabupaten Agam setiap pelayanan kesehatan yang diberikan kepada masyarkat mempunyai syarat teknis dan administratif yang sudah jelas. Khusus persyaratan yang menyangkut retribusi sudah diatur dengan Peraturan Daerah (Perda). Nilai 3.02 untuk persyaratan pelayanan menyimpulkan bahwa persyaratan pelayanan kesehatan di Lingkungan Dinas Kesehatan Kabupaten Agam sudah dirasa mudah oleh masyarakat, akan tetapi perlu informasi yang lebih jelas oleh petugas kepada masyarakat terutama di Puskesmas Tiku mengingat adanya kesenjangan yang cukup jauh dengan puskesmas lainnya. Sementara persyaratan yang diberlakukan sama bagi semua unit pelayanan kesehatan (puskesmas). 
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013
Kejelasan Petugas Pelayanan menggambarkan keberadaan dan kepastian petugas yang memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung jawabnya). Dari grafik  3 di atas diketahui bahwa nilai IKM berdasarkan kejelasan petugas pelayanan di Lingkungan Dinkes Agam adalah 3.05 dengan nilai IKM tertinggi yaitu di Puskesmas Kapau (3.45) dan nilai terendah yaitu di Puskesmas Tiku (2.55). Nilai tersebut menggambarkan bahwa kejelasan petugas pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam dikategorikan baik walaupun ada beberapa puskesmas berada pada garis rendah. Di Kabupaten Agam, masing-masing puskesmas sudah memiliki prosedur tetap dalam hal kejelasan petugas pelayanan. Hal ini dibuktikan dengan adanya kewajiban bagi petugas pelayanan untuk memakai seragam putih-putih dan memakai papan nama serta lambang pemerintahan. Bahkan di tingkat puskesmas pakaian dinas tersebut sudah mengatur kepada warna jilbab bagi petugas perempuan. Di masing-masing ruang pelayanan juga sudah dipasang papan informasi yang menunjukkan jenis ruang pelayanan beserta petugas yang bertanggung jawab. 
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013

Kedisiplinan Petugas Pelayanan menggambarkan kesungguhan petugas dalam memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku. Dari grafik  4 di atas diketahui bahwa nilai IKM berdasarkan kedisiplinan petugas pelayanan di Lingkungan Dinkes Agam adalah 2.97 dengan nilai IKM tertinggi yaitu di Puskesmas Kapau (3.31) dan nilai terendah yaitu di Puskesmas Tiku (2.49). Secara umum nilai ini termasuk kategori baik, akan tetapi  perlu perhatian terhadap puskesmas dengan nilai kedisiplinan terendah yaitu Puskesmas Tiku karena walaupun berada pada kategori baik akan tetapi sudah di garis rendah. 
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013

Tanggung jawab petugas Pelayanan menggambarkan kejelasan wewenang dan tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan. Dari grafik  5 di atas diketahui bahwa nilai rata-rata IKM berdasarkan tanggung jawab petugas pelayanan di Lingkungan Dinkes Agam adalah 3.06 dengan nilai IKM tertinggi yaitu di Puskesmas Kapau (3.45) dan nilai terendah yaitu di Puskesmas Tiku (2.69). Kejelasan kewenangan dan tanggung jawab petugas tentunya diukur dengan jumlah dan jenis tenaga kesehatan yang memberikan pelayanan di Puskesmas. Di Dinas Kesehatan Kabupaten Agam pemenuhan jumlah dan jenis tenaga pelayanan kesehatan merupakan salah satu program prioritas dalam meningkatkan mutu layanan kepada masyarakat. Lebih dari itu, Dinas Kesehatan Kabupaten Agam juga berupaya meningkatkan jenjang pendidikan petugas yang memberikan pelayanan dengan mengirim peserta tugas belajar baik untuk D3, D4, S1, S2 maupun program dokter spesialis. 
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013

Kemampuan petugas pelayanan menggambarkan tingkat keahlian  dan ketrampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan/ menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat. Dari grafik  6 di atas diketahui bahwa nilai rata-rata IKM berdasarkan kemampuan petugas pelayanan di Lingkungan Dinkes Agam adalah 3.05 dengan nilai IKM tertinggi yaitu di Puskesmas Kapau (3.41) dan nilai terendah yaitu di Puskesmas Tiku (2.55). Kemampuan petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan sangat berhubungan dengan beban tanggung jawab seorang petugas. Untuk itu dalam rangka meningkatkan kapsitas dan kemampuan petugas kesehatan, Dinas Kesehatan terus berupaya mengikutsertakan tenaga kesehatan untuk mengikuti pelatihan yang sesuai dengan kompetensinya termasuk dorongan untuk mengikuti seminar dalam rangka peningkatan wawasan petugas kesehatan. Upaya tersebut sampai saat ini telah dirasakan oleh masyarakat luas sehingga kemapuan petugas tersebut telah mendapat pengakuan yang dibuktikan dengan nilai IKM untuk indikator kemampuan petugas memperoleh nilai 3.05 dengan kata lain indikator ini dapat dikategorikan baik
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013
Kecepatan pelayanan menggambarkan target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan. Dari grafik  7 di atas diketahui bahwa nilai rata-rata IKM berdasarkan kemampuan petugas pelayanan di Lingkungan Dinkes Agam adalah 2.96. Meskipun pada indikator ini kecepatan pelayanan sudah dikategorikan baik, akan tetapi jika dibandingkan dengan indikator yang lain, nilai rata-rata kecepatan pelayanan merupakan nilai paling rendah. Banyak faktor yang mempengaruhi kecepatan pelayanan, diantaranya yaitu kemampuan petugas, sarana dan prasarana pendukung, kenyamanan dalam melakukan pelayanan dan lain-lain. Dinas Kesehatan Kabupaten Agam telah berupaya untuk mencarikan solusi dari permasalahan yang ditemui. Akan tetapi, keterbatasan dana yang ada selalu menjadi faktor utama dalam mengatasi masalah peningkatan jumlah sarana / prasarana di Puskesmas yang pada akhirnya berpengaruh dalam penyelesaian pekerjaan pelayanan kepada masyarakat.
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013
Keadilan pelayanan menggambarkan pelaksanaan pelayanan dengan tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani. Dari grafik  8 di atas diketahui bahwa nilai rata-rata IKM berdasarkan keadilan pelayanan pelayanan di Lingkungan Dinkes Agam adalah 3.04 dengan nilai IKM tertinggi yaitu di Puskesmas Kapau (3.37) dan nilai terendah yaitu di Puskesmas Tiku (2.73). Dari 23 unit pelayanan, hanya 8 puskesmas dengan nilai IKM dibawah 3. Hal ini menunjukkan bahwa petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan tidak membedakan golongan / status masyarakat. 

Penyebab terjadinya perbedaan layanan diantaranya adalah perbedaan status sosial dan status ekonomi. Jika dilihat karakteristik responden yang dilayani di Puskesmas sebagai unit pelayanan kesehatan tingkat pertama,  sangat sedikit peluang untuk terjadinya ketidakadilan pelayanan karena pada umumnya masyarakat yang dilayani tidak terlalu heterogen.
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013
Kesopanan dan keramahan menggambarkan sikap dan perilaku petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling menghargai dan menghormati. Dari grafik 9 terlihat bahwa nilai rata-rata IKM kesopanan dan keramahan petugas pelayanan di Lingkungan Dinas Kesehatan kabupaten Agam adalah 3.05. Dua puskesmas dengan nilai IKM terendah adalah puskesmas Tiku dan Puskesmas baso yaitu 2.47 dan 2.73.  

Kesopanan dan keramahan petugas sangat berkaitan erat dengan penilaian subyektif pasien. Keahlian, kecepatan pelayanan serta prosedur pelayanan akan tidak bermakna apabila petugas sudah dianggap tidak sopan / tidak ramah oleh masyarakat. Untuk itu perlu upaya pemecahan masalah secara bersama-sama terutama puskesmas dengan nilai terendah seperti Puskesmas Baso dan Puskesmas Tiku.
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013

Kewajaran biaya pelayanan menggambarkan keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan. Grafik 10 menunjukkan bahwa nilai rata-rata IKM kewajaran biaya pelayanan di Dinkes Agam adalah 3.06. Dua puskesmas dengan nilai tertinggi adalah Puskesmas Kapau dan Puskesmas batu Kambing dengan nilai 3.43 dan 3.29. Puskesmas Kapau adalah Puskesmas yang berada di daearah yang berbatasan dengan perkotaan sedangkan Puskesmas Batu Kambing adalah Puskesmas yang berada di pedesaan. Akan tetapi jika dilihat dari indikator kewajaran biaya pelayanan, 2 Puskesmas ini mempunyai rata-rata tertinggi. Hal ini menunjukkan bahwa biaya pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam masih dapat dijangkau oleh masyarakat baik di perkotaan maupun di pedesaan.
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013

Kepastian biaya pelayanan menggambarkan kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan. Di Kabupaten Agam berdasarkan grafik 11 terlihat nilai rata-rata IKM kepastian biaya pelayanan adalah 3.1. Dua puskesmas dengan nilai rata-rata IKM tertinggi yaitu Puskesmas Kapau (3.51) dan Puskesmas Malalak (3.44). Sama halnya dengan perbandingan Puskesmas Kapau dan Puskesmas Batu Kambing, Puskesmas Kapau dan Puskesmas Malalak adalah 2 puskesmas yang bertolak belakang. Satu di daerah perkotaan, sedangkan Puskesmas Malalak berada di pedesaan bahkan di daerah terpencil. Akan tetapi kedua puskesmas ini mampu memberikan contoh pelayanan secara transparan dengan tidak membedakan daerah. 
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013

Kepastian jadwal pelayanan menggambarkan pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Di Kabupaten Agam, nilai rata-rata IKM kepastian jadwal pelayanan berdasarkan grafik 12 adalah 3.04. Adapun puskesmas dengan nilai IKM terendah yaitu Puskesmas Bawan (2.57) dan Puskesmas Tiku (2.62). Nilai IKM ini masih dikategorikan baik walaupun ada beberapa puskesmas yang perlu mendapat perhatian dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat seperti Puskesmas Tiku dan Puskemas Bawan. Kedua puskesmas ini merupakan puskesmas rawatan. 
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013

Kenyamanan lingkungan menggambarkan kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan. Nilai rata-rata IKM di Lingkungan Dinkes Agam adalah 3.03
Puskesmas Tiku dan Puskesmas Baso merupakan puskesmas dengan nilai IKM terendah yaitu 2.53 dan 2.75. 
Dinkes Agam setiap tahunnya terus berupaya melengkapi sarana kesehatan di Puskesmas guna memberi rasa nyaman kepada pasien. Begitu juga dengan aspek kebersihan lingkungannya. Dinkes Agam secara rutin melakukan penilaian K3 terbaik puskesmas dan memberikan reward kepada puskesmas pemenang.
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Sumber: Survei IKM, Diolah, 2013

Keamanan pelayanan menggambarkan terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko‑resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan. Nilai rata-rata IKM keamanan pelayanan di Lingkungan Dinkes Agam adalah 3.09. Adapun 2 puskesmas dengan nilai keamanan pelayanan tertinggi adalah Puskesmas Kapau dan Batu Kambing (3.48 dan 3.32)
D. Indeks Kepuasan Masyarakat di Masing-Masing Unit Pelayanan Kesehatan
Berdasarkan hasil pengolahan data IKM unit pelayanan kesehatan di kabupaten Agam, diperoleh gambaran IKM di masing-masing unit pelayanan sebagaiberikut :

	HASIL PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

	DILINGKUNGAN DINAS KESEHATAN  KABUPATEN AGAM 

	TAHUN 2013

	
	
	
	
	
	

	NO
	UNIT PELAYANAN 
	NILAI
	MUTU LAYANAN
	KINERJA UNIT PELAYANAN
	PRIORITAS PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN

	1
	DINAS KESEHATAN
	75.27
	B
	BAIK
	Kepastian Jadwal Pelayanan

	2
	PADANG TAROK
	76.53
	B
	BAIK
	Kepastian Jadwal Pelayanan

	3
	BASO
	69.92
	B
	BAIK
	Kecepatan Pelayanan

	4
	BIARO
	74.33
	B
	BAIK
	Kecepatan Pelayanan

	5
	LASI
	77.04
	B
	BAIK
	Kecepatan Pelayanan

	6
	PAKAN KAMIS
	77.93
	B
	BAIK
	Kenyamanan Lingkungan

	7
	KAPAU
	84.89
	B
	BAIK
	Prosedur Pelayanan

	8
	MAGEK
	75.47
	B
	BAIK
	Kecepatan Pelayanan

	9
	PALUPUAH
	73.90
	B
	BAIK
	Persyaratan Pelayanan

	10
	PADANG LUA
	77.04
	B
	BAIK
	Keadilan Mendapat Pelayanan

	11
	SUNGAI PUA
	79.02
	B
	BAIK
	Kesopanan & Keramahan Petugas

	12
	IV KOTO
	80.03
	B
	BAIK
	Persyaratan Pelayanan

	13
	MALALAK
	81.57
	B
	BAIK
	Prosedur Pelayanan

	14
	MATUR
	77.56
	B
	BAIK
	Kedisiplinan Petugas

	15
	PALEMBAYAN
	74.48
	B
	BAIK
	Kewajaran Biaya Pelayanan

	16
	KOTO ALAM
	73.97
	B
	BAIK
	Kejelasan Petugas Pelayanan

	17
	MANINJAU
	75.64
	B
	BAIK
	Kecepatan Pelayanan

	18
	PASAR AHAD
	76.02
	B
	BAIK
	Kesopanan & Keramahan Petugas

	19
	LUBUK BASUNG
	73.06
	B
	BAIK
	Kecepatan Pelayanan

	20
	MANGGOPOH
	73.39
	B
	BAIK
	Kenyamanan Lingkungan

	21
	BATU KAMBING
	81.13
	B
	BAIK
	Kejelasan Petugas Pelayanan

	22
	BAWAN
	69.71
	B
	BAIK
	Kedisiplinan Petugas

	23
	TIKU
	64.16
	B
	BAIK
	Kesopanan & Keramahan Petugas

	IKM UNIT PELAYANAN KESEHATAN KABUPATEN AGAM *)
	78.84
	B
	BAIK
	Kecepatan Pelayanan


Sesuai dengan Kep Men PAN Nomor :KEP/25/M.PAN/2/2004, dengan nilai 78,84 maka pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam dikategorikan BAIK dengan Peningkatan Mutu Pelayanan Pada Indikator Kecepatan Pelayanan.
 Adapun prioritas pembinaan terhadap peningkatan mutu pelayanan kesehatan berdasarkan rata-rata nilai IKM adalah : a). Puskesmas Tiku dengan nilai : 64,16 ; b).  Puskesmas Bawan dengan nilai : 69,71 1); dan c).  Puskesmas Baso dengan nilai : 69,92; 

BAB IV
KESIMPULAN


Berdasarkan hasil analisis hasil pengukuran IKM unit pelayanan kesehatan di Kabupaten Agam Tahun 2013 dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut :

1. Indeks per unsur pelayanan kesehatan di Lingkungan Dinas Kesehatan Kabupaten Agam dengan nilai rata-rata terendah adalah indikator kecepatan pelayanan.
2. Puskesmas dengan nilai IKM tertinggi adalah Puskesmas Kapau yaitu 84.89 dan nilai IKM terendah yaitu Puskesmas Tiku dengan nilai 64.16

3. Mutu pelayanan kesehatan di Lingkungan Dinkes Agam berdasarkan Kepmenpan Nomor : KEP/25/M.PAN/2/2004 dikategorikan BAIK

4. Peningkatan mutu pelayanan diprioritaskan pada indikator  kecepatan pelayanan.

5. Prioritas pembinaan terhadap peningkatan mutu pelayanan kesehatan berdasarkan rata-rata nilai IKM adalah :

 
a. Puskesmas Tiku dengan nilai : 64,16 


b.  Puskesmas Bawan dengan nilai : 69,71 1). 


c.  Puskesmas Baso dengan nilai : 69,92 
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