bl |

BABV
HASIL PENGUKURAN IKM DAN PEMBAHASAN
KECAMATAN MAULAFA

Pada bagus o asampssan nasi PERUALTIe Indes ltpuaRan
ME3Yrmst | AV ) dun pembamananya; yaing dnkas LA Sk ers)
B D020 Profi Resporiden. Pemmeses Hotponaen lsndang Lol
Hmnmmnm.hmwmmmm
mmgunmumm-mm*m
Mavara iesebt

Htmumﬂhﬂﬁmhﬂmw
boorinasl  pesasguean  pevtina  berussyarakatan  pelayanan
MESYSIN. Letendan dan hatariraman wmeen dalm wibioh Kecamatan
MfaLAl JeTGAN WeWSNGTy yang asmipatkan cieh Walkots Saln san
NG Kocamatan Mauiats acsan memborkin peldyanan yang fehok
KERALE MARY WS pat pelayanan yang bertasst stan keparsayzn publih
lemadas Kecamaten Maclath dengan carn mombarion pelgysnan sima
=2hin9Es @aps! meimbanan bamuses kepssy maryarakat ot pubi

Pertrgmya pelmyanan prmk yag SESNAN MEDAG MEyaORA
MERSARIN Modal Bl pEtgGE Necamaia MM kA sslal
mmmmTﬂmeﬂﬂlm
yang sk haiya diakadn didalem pading Stapl kigh & b phdung
WA merssaatuen hishitn peliysnas o st yurg Juh beranghay sleh
malyaaal kawna Wssops messn dav slinga ¥ansporias lendemg
MRy Ik

Mt maka periu cihetahul sEnp= sebeara pelayanan yang tela
Serkan olh Mecamatan Maulsis Wets Kupang tethadns masyarnseal
WA &y dlahuban dengan merdapatian ndels Xepuasan Masyarsts
(IR pas tetah mendaputien pelsyaran dan Kecamatsn Mnials oe
_ . Inckts Kepusess Masyaraial telah dladitan resam dengan
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Al Morgian Momar  KEFVIIA PANMI00A tertang Pedueman Lo
POTIUSInan Iiohs Mepiianas  Maspasbar Uil Pebmioan instane
Fomenman diergan 14 s pelbganan Permpaanan 66 Sl hasl
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£1. Pralit Respotdon Kocamatan Mayits,

Rncammatin Mislaty ey ugie oedahssoshen pematictshnn,
hoorchanl  peimbangunan,  pambieg bimatparatatyt  pelvganan
muhmm-mmmwﬂmm
Sednl dungan wewenang yang dimpahkan olih Wakkoln  Safah sah
fargsl Mocamatan Maillala adaah sombimhon pelujanan yang Miba
Lepada mavyaaal yaitu petwyanan yoog berdasar slas keparcayaan publis
lertmdap Kecamatan Moulala dengarn cite mamtetikan polsyanan prma
SUrpE Faput membemn hepusian KEDada masyar s

Datam rangha mimeighnian busitss ysnan o boghorgan Kobs
Mupandg Mk pariy diiakson gusliars sehinggs de et seegl sybe spe
pelaypansn yang letah ditabusse solunggs meinpsith| yang mash butieg
domiy dengen hatopan maspucabat Perdaam Kualites, pesspanan pussilh o
leirbaga perrerntah mishes Ded dimuaan dengan mthat ﬂm_h‘mi“
Kopuasan Masyarabat (IM) yatu pendsnn busdites Wyanan yars diberban
olsh  MARyIIBhAl  yang  MeTREokan  pElaynnan  don  emlans]  yang
bemangions Osinm el o) Indesn Kepussan Mawyarakel (M) dan
Kacamatan Malluts Kola Kupare) (ambe dan 150 fespansin yang duamd
secats inmidontl dar messior yEng lelah mamsaken peloyanan e
Kecamotan Moutala Sedangkan profll responidon acdalah vebaiya terau

5.1.1. Respondaen Bordasaran Jeals Kelamln

Tabwi 51 menggemtarian profi iesponden luntang e ssmm,
dala monunjukian Batmed bebanysian dan responden datam kepan &
Kocamatan Madsts i adatah |ojodok) sshanyat 400 % dan smanys
parempiisn yedanyuk 40,00 % hal m mengedissiksn batwa hebarryskan
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Avesyonal yung dathng nutle peayanan ) Kpcamatan Mactata adalin
Lk

Tabel 5.1 - Bl amin nnden
Laki-Laki T 54.00%
Pefempuan = 6,00%
Total 150 |  10000%

413, Respandan Berdasarkan Kolompok U

Mha diiinat dan Kefoinpok wmr respanden, sepestl yang diflmjulicn
pacda tabal 52 lermyata elompok umur rospomden dolam  kefian ini
sebagian beswr besada o kalompoh il 20-28 lahun yrili sebesar
40.00%. daty sweyusul dergan prosettasa 24,00 % yailu keltmpok e
30-39 tahun, disamging v re=pondsan yang berada o kelompok. s 40-
48 tahun ade sshidan 20000 % yang berumue Stawah 19 lahun sakidar
667%,. yang bersds di kolsmpok winod 5059 tnhin sekitar &87% dah
distes 55 tahun adalah 267 % Hal il menunjukkan babws reSpanden
datarn knjran i sialah bevpans diizaah 40 whn

Tabel 5.2, Umur R
Umur Respondean Jumlah Prosantanag
0 - 18 tahun 10 wars
E‘ﬂ-ﬂﬂ-‘lm ‘ m, W.ﬂu“
30 - 39 tatun 28 24 (%
40 - 40 tatnm 30 20.00%
50 - 5 tahin 10 6.67%
Tolal 150 100.00%
£.1.3. Ponididikan Responden

Tabel 5.3 monupuakan piofil respanden terdarg bnghat pendichan
Disana dats manunjkhon bafwa kebamymkan responilen yang memia
palsyaran of Kecamots: Maufatandalah berpendidikan SLTA subanyok
80 33%, mendapalkan prosentasa yang bedua sdutsh mmatsn Ferguruan
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T 51 sebanyak 4503%, pendedikan SLTP sstsnyak §,33%, S0
sobawah sobaryvih 67% liksan Digloma sekity 4 00%. dan Kiusan S-2
Eomlas snbanysk 1.33% Dungan denyicsn gapst dhutykan balmwo yorg

resndagation pelayanan datl Kecamatan Mostata kebanyskan adalah
My 511 TA beatan

Tabel 5.3 : Pandidikan Responden

Fhara et Jiuimlah Frosantans

N 17 1 aem
| SLTP o 5.33%
SLIA 104 69.37%
Deplarma 5 4, 00%

51 pa 15.33%
| 5-2 kpalas 2 11
Total 150 10006
8.1.4. Jonis Pakerlasn Responden

Pyufl Aesperdan berdswatkon Pebejsan dapat aiival pada {abel
54, dermna data menunjuhnn boahes sebagien beswr feapunden sl
sehesar 30,00% darl ranponden adalifh jens petaijean Putijur/ifanasiswa
Chlsrpat kedun yaity berprotos knmye paiby s=hisgn b amah s,
p=tai, Of tebesar 23.03% setanghan yang lam o memilikl pekeljean
satingel Wirkwastallmahawen 21,33%, PRSITNIPOLRI yai 1867 dan
Pegenal Swanin B67%. Dungan gemfian capal dikalskan Ganwa yang
mendanat pelayanan o Kecimalah Maciafe Kots Kupang i pdalah

rmasyarisur dan jens pekorjpan PelsjarMahesive
Tabel 5.4 : Juais Peherjian Reapuondan

Pekerjann Jumilah Frosantiass

| Total o




5.3, Persopsi Rospondun Tenting Unsininaiic Paliiysiien dan Nits
m- HI' unllll.

Peldysian yang dberdan oleh Keuompten Madiota  arkafah
r-uhhlﬂl leknls  Wiman  pamenpiaban  taden  Fependudiiien
pencalulen siph sarta paliyanan kepids enaripabaRinl ko (NRhisl an it
ursir peldyanan dan nika IKM o Kodsmoton Maulals Kola Kupieig ks
dapat hetahul dan diganibarian dengan grabk supest pads gamdia & 1 dan
hagiinye dapal diinal pades tabed 5 4 s=pierit barihad ird
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Gambar & 1. Grati Indess Rapuamn Masgarakn tehadag Palayanan
4| Kecamatan Matata Kota Kuparg



Tabel 55 Nital Rata-Ratn Satiap Unsur Laganan
Unit Kevja Kocamatan Maulafa

LITTRLE L
Poaloyemin o Pe| gy hnaH

| Prosetlr ptoroan_{ 308 f
Periyaratan fram 203 ]
i mm 308 [t} BLAIK
.| A mn ' ins B A
. Tmmﬂg" =
patugos 208 8 PAHK
Kemampuan petugas
6 | paimyanan 307 B BAIK
; mﬂﬂm A0 H BAIR
%mm 108 i AN
Resapanan Uar
9 n 3.00 B BAIK |
| 14 m 340 A SANGAT BAIK
11 mh‘ 183 A SANGAT BAIK
Kepastan [adwal
12 p“nmm 3 a HaK
T
| 13 | anglumnpan ot 8 BAIK
| 14 | Keamahan petayanan | 3.00 i BAIR
15 | Milal indeks 11 B BAIN
indeks Kupussan
1 . 7180

5.0.1. Parseps| Tentang Prosodur Pelayanan | 3,06)

Peosadur Palaydnan o HKecamatsn Maldsin Hota Kupang mlah
dirpspons oleh 150 respondan dalam kajien KM B esdangan Hasl
tanggagan mepondsn dapal dlltot padis tibel 5.0 dimdny peidyahan yang
dibarikan olah Kecarmatsn Muutads Hots Kupang lesmasul datem kategon
muciah, hal i tatah dihs cleh sakitar 5%, dun sekitir 7% dail resparden
ﬁnnwtitln gangel mudsh, mamon senjlien ndn sekiae 1% dan
responden mesasa bahwa dalen menguils peldyasan @ Kecamatan
Maldnla dopal ciskukan dengan kimang mudah ) bersell daped
inimpidkan babwa posedor pestyanan yang diberian kepada masyarakat
dopat ditslican dengan mudah
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Tabel 88 . Prosodur Pelayznan Unsur ke 1)

nriieria

Eraxuanut

el

1. | Tichak muictishs B

2 | Kurang mudahy 2 1%
3| Musish - . FT%
4 _1 Bangal sty | E— %
Tola o 180 _oo%

Wirsi thadriwns jawnbnn respondne distas paga didukung oish st
rata-fata ponilaton unsls pelayanan setisar 308 yang termasuk pads
halogor Bai Mal iné bararti peosdur paleyanan yang dibatikan terhadap

rmasyarakal sodih talk namun peil diingkstian agar bing mengadl sangid
bl

5.22 Persopsi Tontang Persyoraten Pelayanan | 1,03)

Pomops respanden mengenal persyaratan polayanasn yang hams
dipenuhl olah maoyarakil dalam méemporoieh palayanan o Kecamptan
Moulaladapal diliol paci tabel 5.7 dmans paricpdl magyarskal tentang
persyaratan pelaynnan df Kecomoton Mausta Kota Kupang tnlsh ditespon
oleh sobangak G4 W dad responden dengan Kategod seauil dan bahkan
adn sskiar 3% mendal sangal sesusi sedanghon sebagiah kel dan
respondon atay 1% maniy keeng sesual, hal inl meegindhanian b
mnmmmmmmmw

tow il SN

|| Tidak sasusl ; '::
Bt y -

8l 141 san

7 5%

3 T;’-'ELH 150 100",

uﬂmmu%hﬂﬂwmm

unjikkan Eghn sebesar 300 yang berurs pelayanan yang diterkan
inrmasuk dalam Rategoet Bak sl SEsU GRNOAN POTTYADIAN Y30 ACA.
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Guran . demiboan besgn Nudistss Peloyanan dalam bl Pespaminn
Polwyanan danst dipanding el Bas mamun deniilon mash pofhi
gk athan agiv dadnt menmh Sangat Ball

5.23. Poratpni Tentany Kejslasan Patuges Peleyanan |3,08)

Tarhail dengan persepel espindsh tentang Nopiasan  pelugas
datam memmbothan peliyiman o Kscamatan Mosksfamsnunjuken bafwae
netibmial 5% dant respondsn mesymtakon pelas dan poo sssite B ded
responden menyalian sangal [tias Hil o merupskion bahws menund
rESpENdiEN pEligas yang mambenkan kayanan di Kecamatin Msules Kota
Kupang ilah bonnformas) dangan elas dalam pengunsen  peliganan
begaimana dan kepoda siaps hars menghubupgl pofuges taikals
manjueus polayarsn Dlen kiresn Nulah detem ersyr fejsiessn pegms
poliyanan ini dinilal ol rengoiden sebesal 308 dengan kajngon Bab
el kEsena lu rmasih perl ditiighatkan ngus dapat fenjud Bangat Bak

Tabel &8 : Kajoinaan Pollgas Palayanan [Unaur ke 3)

Kritaria Frokissns

1| Toclaki jekis o :
2 | Kurang jelas o i
3 Jelas 1 [ T
4| Bungat jelas 12 i
Total 1. 1o

524 Porsepsi Tentang Kerdisiplinan Petugas (3.05)

ik ikt art Kiodinijinan Pelgue datam mamberikat ps=ipanan
o Kcamatsn Mavinta Kot Kupatig s=piert yarg dapst dilhal pade tb=!
& § piyitakish batwe hodiginan piigas dalan memberitan petsyanan
\alsh oyl cleh Kohibgian besst rospondan it 91 % durl respendan
,mwmwdmmm?lmumﬂqunlﬂlﬂﬂ
AT m a5 darl respoiiden YANg METyRtaAn peligas kaarahg
Siphn datam palayanan il il shomgbian batwa mormund IEFROTENT
m mﬁ_m1mnwmmmrﬂwﬂ

hergolong disipin




Tabil 59 : Kedisiglinan Poiugas Pelsyanan [Unaur ko 4)

Totd .il!ﬂg&

Pechitungan nésl unie Ksdinipiinan’ Potigos Pelnpsnan tsmyats
mengnhaaiian i setiess 3.08 yong berast hinuis pelayanan pads uur
W berada datam bategor Bak Hal i beowt kedislplinen pabuges dalam
AR polayanen sudah balk e mesih peilu dinskatien

Tabsl 510 monurgiien Safwe Posapsl mosyarakst inrgeng
wnggungawatl pelugas pelsyanan mernnjukan bubwn sokier F5% g
respanden meryelakakan pary potugas ekl langgusy jewel daliem
rienjalankan pdkorjosn peldyanan, dan ada 5% dud respehdot merens
bahwa pelugds pedtyanan sudah ermasuk sangal beranpung jswab dilem
merniwsikan pelayanan DeEngan damidan debel dikatihon bshaa petugas
petpypanan o Kecomatan Maunts bean mermilbl tenggiang jawal dalem
mamntierikan poelayanan lechadep mesysracit
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5 16 Prrsepal Tentang *-‘“leﬂﬁlﬂll'l Pelayanan (3.07)

Taps £ 19 TEME R An i eLpeedn ) boel map b oL
Petagan dalamn mosbiansan peliganan 0 Kecamitin  Madiefakots
Kupang, denana wuanggapih i ponden mwmrgubban babecs biatiaingakan
AN rosponden SlAU Sebilsr BTN dinl pesperwien meeyatakan babeg
Pt ot BAgLAN pdaY Mnan fo bt ppierralshy barnarepana thaliti meriiheriban
pelayanan hepada maymskal dan babkan adi seklla % gy
merpatahan @it M Dengan denukin dopst dhatehen tabwa
semaTmuan plgas dodam membonkon peinysnsn of Kecamatun Maulals
Mota Mapang sudah nrmasuk matmgm

Tabal 811 :

Foritaria Fromunng)

1 | Tdsk maampu 1] %

2 | Kimang mampu o L
3| Mompy 140 gre

4| Sangal mampu 10 =

Tolal 150 100%

Termasn dates felah didukung oleh hosl pesibnn Wihsdep U
FrtayRnin kemmampuan pulugis yadu mempercieh nibe satessr 307 yong
potuges  dalam  memborikan  peliyanan  Inhala  masysThe yang
mpndogiaan petayansn dan Wocamatan Mausle pds halogor Bed
narnun pery dnghaiuan agas bina manad Langat bofk

5.27. Parsapsi Tentang Kocopatan Pelayanan (3,06)

Datam hal kecopaton meltyani masyatakst df Kecamaten Maulata
munsuk dabar Kgtogon D, Hal i juga didubuing oleh Rasit perrifatasn davl
Rebaryahan reapenden mEnyatakan batwa pelayasan yarg deckan cleh
putugis taish diakukan dengan cepat, dan ada skiar 8% yang mands



SENOM CEpal namun sehiir 7 ' dan fespondan mampatakan pekyanan
vang debesikan kidsg copet ini beram hahwa kecepatan petayanan o
Kessmaian Maseats datnm mansboriuan peigyaran sudah dilshubon dengan
FROSES yaTg Sapal, namun nampalnys mzih pi ditinghatisn mengmgi
A 3da yang meoyatahon kiing cepal dolsm mamtresikion pelayahan

Hritarin

1| Tiduk empal _ 0 0%
2 | Kurang cepul | 3 %
3 | Copu 135 A Bk
4 | Spngst copal 12 , %
Tatal 150 100%

S.2.0. Persepst Tantang Kendilan Petayanan (3,08)

Persepsl responden Inmodes Keadien petayanan yang dibpriken
hopada masyarakal yahg mereaakan pelsyanan o Kecamaten Madiata
Kokt Kupang dapat kita lihat pada tabel 513

Tibsel 5.13 : Keadilo) Pala

N Worienlin

1| Ticak adil — L
2 | Kurpng adil 9 o%
3 | Adil | 143 Y
| 4| Sangatodi ! e
Total L L

Keaditan setaly digambakan olsh ssiiap crang deendin jugs dalom

hal peloyanan. Tabel & 13 rronurjikksn data bertong kosdlan dalam

can pelzvonan bmadap masyaraknl dalam mendnpatian pelayanan

o Wacamatsti Maciat Fots Kupang: cleh karera Iy uiie pedayanan inl

bailah dievlal oleh hespanden delam memtoenkan pelayanan swdah diakisan

sacara wdll tishatiog seriua maryaokal yang merasskan pokayansn yui

B5%  don bohkan ada sekiar 5% iolah moraus diperaiuhan
dangan sangat adi

Mw“ﬂmmmm-imum

rentang kesadilan dalam mambakon poluysran pads Kecematan
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Maulatalty mencugatean T -

408 maonus dadai batngud Fusk
dalnm murbagiban FEM AN

kepada masviskl dan i fesih el

WBAGRALIN AgaT mmyaas imarans lebi pust denpen periahuan i mi
5.3.0. Fermepsi Respondan fertang Wesopanan dan Kovarnahan
Falayanan (3,08)
Tabel 514

MOTRAAAN Ut poloyanen  bosoparan  dan
harimahen pafuges o Mocsimatan LAsuisis Mals Hupang,  demana
pesyanan telah dinile) oish kidinnyalon respondin s 9% menyatnhan
Datiwn petaysnen tolsh diterilen dengan sopam dan ety dan  ada
sakitar B W manystakan babwea petems Necarmaton Mauafa (el beraky
Hﬂ#lﬂmnﬂmmuhﬁilﬂrmmmﬁnﬁmpﬂ:wm Hal mi
mmlmmmwmmmmm
hwlhumhﬂmmmdmrmhmmmlmmﬂuhh
pedpanan

Tabel 5.14 -

MO Mrilaria

1 | Tidak sepon dan ramah 0 %

2| Wurang sopad dan imnsh o 0%
_3_| Scgan dan rama: 138 .
4 | Sangat sogwn dan ramsh 12 %
Yotal 150 100%

Parmyatann Galns juge didueng oleh hasil rstiaoeata il Wi
RtrbCipiiria dan kerumatan =ucas dalam memnbarkan playonan cobesar
1,08 yang mehunjuksn babwa pelapsnen yand dibotian oleh potuges o
Keesamaten Moulsta termanuk datam kategon yang Balk ramun masih
peiths g hafkian agac dapal merya sangsl sapan dan ramai

5,210, Persepsi Tontang Kewajaran Slaya (3,401
Tabsi 515 monurgukkan porsepal respandon borfeng Kewajar
blaya dimana kebahyakan responden aag S7T% memandang batwa blaya
yang harus clbayarksn dulam metidapetkon pelayanat o Kecamatan
Maudata Kols Hupsnp oduslah ldrmiasuk wajsr, bahhin sokile 41%
. n_w#.mmnmmm



INNORIMAAN Witk eyt pelayanan @ Kazanatan Maulals Hats
Hmuﬂmhnmi_m

Tabol 515 : Maw

Tidohwaype
Wajar I 5TH
Sangal wajhs ) 41%

Toll - 1ae 1008 |

Hasn porhitungan tata-oatn podi ursde pelayansn Kewsjadsh tiloya
diporoieh angk sebessr 340 il berw® batw pelryaran jerdsng
hewaloran biaya lormoss datem kafeged Saegul Balk sphinggs pertu
dipertaharhan

$2.11. Pornopal Tontang Kepastian Bloys Pelaysnan [3,63)

Tated 518 menunfulesn perseis msponden leang kspasban
eaya peloyanan, kebinyakun respondon alesd 63% meryalion bafwa
bisyae yang diensksn mesyaioket selsh sseual dehgan Disye yang
cileiaphsn, dan ode sekdls 207 dal tedponden menyatakan banyak
sesiiiym, farmun madih ade sekitar 5% darl enporden tmlah mareystakian

hadang-hagong sotual
wdﬂrﬁimdﬂpﬂdm tedfona taays dulaim pelayanan &

Kicamiten Mudsin ot Kuparp selali sesusl csgan ap g

seharusnya dikeluarkan,
Tabel 516 :

- e B ==

an Dioya Palayanan wr ke 11

|1 [ Seloly Tidak sessl__ : g

_2 | Kadang-kadang FRRUS — =%
_!.. w 1m “‘_.
i ﬂ’ﬂ"‘ 150 100%

mw”mmm”ﬁﬂ
H-._m n'umm.mmmmmm
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peldyAN= Pada urie Sepaaling o peelayinasy o Kecumaldi Mauatn

mﬂlmimmm|w,wm1mmmm
ek yETEY T oy chinriahinksn

8212 Poruespsl Tontang Kepastian Jadwal Petayanan (3,20)

Tabel 517 TrRETRAARAn persepr) I2aponaen teikad denpan unEa
m“mmﬂﬂnmm:uwm-wmm“m
ol SehANyokan reappden sl AF% dan udn 24% ieaponden ey Makin
banyak jepatnya  Namun domdian odd ekl 28% yirg morvyatshan
kugang-haiang tnpal wakiu Hal 1l monusjihen b pelayanan yang
todnh dilskiban olsh Pelugos o Kecarmatan Maulafs sudaf dllahubon selsly
frpad wakby, wnbdk by pefts dipertatmnkan don Smnghatuen mengngst
rroamit s g menganggag kadang kading wpst waki

Tabaol 517 :

Frakuonal

Setaty titak tepnst o 0% |

2| Kadang-kadang lapat | - 2%

3 _| Banyok tepainya 3 24%
4_ | Sotahy tepal 12 any,

 Total | TR T

Kalsy difhal darl nial unour paleyenan Mniang kepostian @dwal
dalsm membetion pslayanan o mandapaiun e sebasat 300 atau
betads pada kategor Soik rumun ped GINGAtun Ager Den MR
cangal belk, Wargsa WetEnatan Wkiu Rl ESTIEAN  peliyanan
masusaian susty fiad yong sangat dibatepken bag) selisp imasyarskat
harlotitigbih torhadap srasyarahal ying memedulian palsyanan dengai
vegora karana mampuTys jadwal ketjs pribod: yang padat

53.13, Parsspal Tontang Kenyamanan Lingkungan {3,07)

Tabel 518 meaunukkan bahwa uniis pelayanan @ bidang
wwmmmmmmm
Mﬂhm#ﬂﬂmmWHme

mangat rywman yalli T
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qan {Lvisan e 13

Fraxusnnl v

1| Ttk ey o L
2 | Whirang myeran 0 o
4 | Nyt 130 %
4 | Banid e 1 re
| T . o

Hawd portibungan mite tesson polayanan Kenpamanan Lngvungan
jang BanRakan leaponden kelka mendagumkan peloyanan dl Kiaenitan
Maulats sinysts metdaopstken angia sebess 107 hat Uy imeourgukhn
batwis unsur polayanan datsin bal hemyasean yang Aberlian oleh
mmmw%hmmﬂmuwwm
anaf el Sargal Kyamim

5,294, Pamepal Tentang Koamsetan Polayanan |3,08)

Tekadl dengan unser Kesmaran tobaglan besar edponden yalhl
4% dsri meETha menyaiakon batws Aeammman dalam mesdapathon
mrmmﬂlmmmum Kitpang Elat dirssakan arman don
ade sekftar 6% menpatehan  setats aman Hal i merumubian el
keamanan pelayanan yang ade o Kecamaton Moutats suasuh Armnan

Tabel 3,15 : Keamanan m-.ru'H
1| Tk aman : g
F 4 ﬁ_ﬂ_ﬂm 3
ERET —';-1 5;
_!_ﬁam.ﬂL- —t 385 oM

Malay dilhil dat i rataaa unlh umer polsyanan kesmanon
monurichian anpha sebetat 308 =i arfinyd batwa unsur pelayanan
mmnmmmpﬁmmmmumhmm
kvt Biaik, rarmamn mesih il dilinghnthain dgar maned selals amon



SZ15. Hanil Pangubisran KM

Bedanaman fanl siing ifaden perseps rrsiyatasst letadse
HMMH‘MWMWHHMIHW
KEPRAM PANORGM tantang Pedeman Umum Pemyusman irdnks
Fepausan  Mayarshal Uil Palaysman watans Pamennish, teoyata
Kecamitan Mastafakoln Kupang mencopiikon soghn Indess Kepuasan
Masyninbal (M) sebossr 7780 b nrinyd babwa polsyanian yang
diberian olirh Kecamalon Mindstakoty Kupeng lermasis datam kol
BAK. sehingga peru digeiabashan dan diingiatan sehinggy menjidi
Bangal hak

Jka dilshihan porbandingan haall penpasran bdeks Kepaasen
Mangaraka {1MM} antan Kocamatan-Kacamatan yang sda d) Kot Kagang
nasd penguiiusan pada fahun 2013, rempak saenam Kecametan terssbit
msndnpatiosn rdal Indais Kepusan Masyaraiat (O] yang Deroeds yai
ada yong mandapafian nisi Bak (B) yeilu Kécamutan Alsh, Heckemalm
ols Lama. Kecamatar Maulafe doby Kzcamatsn Debobo serta nda pus
ying mendapntian nial Sangat ek (A) yaiss Kecamatan Kotupa Linw dan
Kecamoatan Kota Raia

mmmmnlllﬂmﬂ_tmhlﬂmﬁum
fendan odoluh Kecamatan Mots Lame dengan milid indshs Kepussan
Masyirakal (O sebesar 75,62 masd ditam kategati Balk (1) don pang
paling tinggl adalah Kecamatan Kota Fajo dengan nile indeis Kapuasan
Musyarakal (IMM) seb=sar 8556 metuk dalam Kategor Gangsl Balk (A)
Sedunghan Kocamatsn-Kecantatsn yand ain nital Indeh  Kepuasan
wuﬂmwmm:mm
mem-mﬂmwumm
Koiopa Lima nit# indets Kepuasan Masyatakat {[KM) sebesar 81,38 madik
mmaﬂw.wmmmm
Masyaraks! [IKM) sabssai 77,00 masuk sategan Bk (B), dan Recaratpn
Oebobo nilal Indeks Kapussan Mawyerskat (IKM) sebesar T8 41 mamk
uuﬂi Balt (B) Uniuh parbancngan nils mEssg-meEsng  unsu
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2.3, Kubtitses Layanan D Kecomatan Mauials
Kalau diitpt dar keaitas yanan yang diliat dan 5 (i) dmens
pangukiran  kuabtes leywnan menurd Parsuraman yals  Tangililes,
Fuiisbitly. Rosponsivences, Amuranon dan Empaaty, maka bendasarkan
handl analise deta dati pefyotoran angkel tethadap 160 rmpoden yang
mmunﬁmnHﬂMMHlmHi
Tabel 421 : Hanil Pongukuran Kulitas Pelayansn
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Vbl 524 milunhan min pervope responden ithadap dimersd
humhlas Eyanan dimana masing-masing diments mendapstan. pendaian
Bak, Pelayanan Finlk mendapaican nim foik dengon rate iy sabesar
408, Fetepmlon Prlnyanan mandapathai niksl Ssi (4.07). Daya Tanggap
Datam Pesspanan uga Bae oungsn nile 407, Keteifaminan mendasstion
Nk Badk dengan wkor 4,07 don Mepegulan mendspution pienilnen sebesdi
4,03 dengan hutesjor] Bk Dingan demiblan dapst dikatakan Eatwa keirma
dimensi  kualias layenan  monut  Paresuramen lelih dlnitsl  dloh
Responifan dengan katgen Baik, salwggn peflie dilnghatkan sshingga
merjad sarngal bajy '

Dadt e chmene! dates tomyeta wedapnd fige denemd e
Rudlabsibty [Ketopatan Petspanan), Aeuponsvaness [Daya Tarphap Daham
Pplgyanon), Assorance  [Woteguminan) deiam  membariain  peleyanan
momilikl nilye saivs dan yang palng tnggl dondana yang in walspun
dengan sk yang Gidak fauh beitoeds dan datam kabigon yang sama ymi
Baik. ssdnnghkan yang mendapathnd sonilsen larendah yaiu . Emphaty
(Kepodulin) Hal inl menunjukkan babwn Nepedullas df Kecsmatan
Moutata Kots Kipang pera sdarys peninghatan

5.4, Harapan Masyarakat Terhadap Pelayanan

Hanil analins data tontang harmpan masyankad sailradap petsyanan
yang diberikan oleh Kezamatan Maulatatsnata masyaraket & Kata Kupang
dirryatakns helah s cangen harapan marvka, Separf yang dapat dédut
Gada \nbal 522 dimsas ade sekitar 89 % den rEwponden menymtakan
by pelayaran lolah dibetfan Sangm sosunl, bahhan sdo pekiins N
meriyatalsn sanget Aesudl, sementars 1 hanys sekiar 1% dan 1gsponden
meessa burang sesusl Dangan deifkiah dopal cismpulian Batia
mnwmﬂMWqHﬁmﬂmmmm
dangan hapan masyerskal WAl ki dihlung dergan nlal rats fots
Haempan Mamysrakat inf mancapatkan skor 3,08 tenndak dolem katsgon §
(Sasual), namun domikien misl ledapil beterng hal yang heanya peh
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Totwl 622 Harspan Manyaranal Tarhaidap Polayanan
Hecamatan Maulala

Frakupnai Predantasgs

3.5. Tanggzpan, Kritik dan Saran Masysrahatl

Berdaanrkan heal suresy bdeh Kepussan Musyaishal [INM) dan

Mualites. Loyanan Uetusy 2013 mengens tenggapan, ek dan saran ypany
selah disampaian masyainhs lendang Pelayanan Putilh ypeng o< @
tmiarai o ddadah sebags batfdld
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Pesly drgkathsn pedayanenmys beniems wanl melayani peagamliian
E-HTP ager masyarskal ek dibsatlan mamunggu hesali bema

Knisy fnsa pihak kecamamn i memtsngun dte meTyedakan sehual
mmpat atau kips yang merpodakan alat folokop don sogaia koperiuan
uriuk menguiis slint sepord amplop dan o lun sahingn manynemhal
bickak perhi sosih-susan jagl mencan wmpal fotckop sehingga b
mmartpancapnt disn FEBMDOIEENGA LN RN

Peqipghatan polayann diperhkan
Tingkatian pelayanan keiada mesyacbsl
Petayanan leth difinghathan Lag
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mgas habih et

Portashankan  pelipanan  yang  sudsh 3da  Kedepannys  pedy

ditingksthan
Petnyanan kiah dibngeatian
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11 Pekyanan o kantor Kecarmatan Mautat sangal bagus dan rmai

12 Tinghknthan kiretjs pada petayanen dun selii ukanakon ocil dakim
satap pelayatin

ll-”ﬂmmummmmeum
rédnpan

14 Semogin kedupan pelayine jaut lebity balk

15 Deharaphan pelayinan ketih diinghadian

16 Palayanan yang dibarkan wudsh bk Dinarapkon kedepanys lebih
dilibghathan jag:

17 Pelayanannya sangat balk. Seaun dengan harpsn Kita

18 Potayanan sudah badk, tapi mohon agis btsh venyun

V& Duhairapkan uniik moebssdion rryarar tartacap s eyl
rengLtnmaksn keadiin

nmwmhﬁ_hhuhpmmgm

4\ Pelayanan yang diberikan culup bal namuen poru adesvya poenegioten
LR R L F e R T T

Z2.amar g matiargang ek yinin erhaci masynmhat,

&3 Pelayanan yunhg didanstan sangivl balk, Ditariphan vxdepantya sebin
epud dularm monguins suiul-sdret

'H.E We bante compl ol sangal minmbaheyskan kaons jalanrys

25 Kantat bycsmatan ﬁmm insartuinetal
Semoga manjaal yang s had lsgr dan sshariing
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yangn lebily cepol

H’:H anatnys bagus Sangut mertmisskan Yang wami harspian poriu
'mw Veimdaith.

30 Tolong perhatihan jalun keluwmys gang-gany & lnghimgin jartung

knnior kncamatan
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30 Lot Weighathan lag stundin pedmyanan yang letsh ramaty dan lobib
Bettanggung wat

ﬂmw;m

33 Pesayanan sangat hoi.

34. Pactahankan pelayonsn yang sutah balk sgar merjadi bl badk ingl

30 Kirarye kecamaten il mampy  meniegiaikan  pelaynnan itk
misyarakal supays masyerakal bies mendapalian, KeTodshan dun
dapat membaki warga-snme yang umng  mampy

28 Sangat biall

37 Selulu menjack yang Wntbaik dun selsh menjadi yang pecsm.

38 Pelayanan kscapan lebih hale iy

30, Petoyanan di kecamaton inl soetah balk Sernns dan présarons 3 Kantor
ecamalon nl kurang momsdsl Sepent] tcish asarya lampat sampah

40 Tingkatkan peéaymran @ Kecamatan Makata leratey dalm merespon
masalah mesparashst

41, Socom stander, pefayman sudah sosual Mungkin raspon dan pefugns
yianig kucarig sesaai Mohon perubihan

42 Petugas polayanin 5 Kecamatan, says (s hurang okdif kamna kom

43 Polayanan di Kecamatun by sudsh sesiial yang peria dibenahi nditah
sarana, prasarang sapert| rak<uk panyimpanan yang usang sabalknys
aigard

44 Telap pertahanian kinera yeng sudif aca

45, Paldyanah yang 20 sudah bak, labih dimpicalian agi

46 Pelgyanan yang add pedu  dingafian, whap i sebak
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HASIL PENGUKURAN IKM DAN PEMBAHASAN
KECAMATAN KELAPA LIMA

Pada bagian ini disampaivan hasl pengucuran Indsvs Xepuzsan
Masyarakat ( IKM ) dan pembzahasanya. yang anizrz 2in zkan bens
tentang sub-bagian Profil Responden, Persepsi Responden ienizang Unswr
Pelayanan dan IKM Per-unsur, Kuzlizs Layanan dan Kecamzian Ke2z2p2
Lima Koia Kupang, dan Harapan Masyars«at ierhadzp Pelzyanzn ©
Kecamatan Kelapa Lima tersebul
pelayanan masyarakat, keterfiban dan keieniraman umum dalam wizy2n
Kecamatan sesuai dengan wewenang yang diimpzahkan oleh VWWalkoia
Salah satu fungsi Kecamatan Kelapa Lima adalzh memberikan peiayanan
yang terbaik kepada masyarakat yaiu pelayanan yang bDerdasar zizs
kepercayaan publik terhadap Kecamaian Kelapa Lima dengan cara

memberikan pelayanan yang terbaik. Terbukii dengan adanya peiayanan
yang tidak hanya dilakukan didalam gedung, ieiapi juga di luar gedung
untuk mendekatkan fasilitas pelayanan di tempat yang jauh terjangkau olen
masyarakat karena luasnya medan dan suliinya fransporiasi ieruiama
pelayanan yang berkaitan dengan pembinaan dan sosialisasi kepada
masyarakat

Dalam menjalankan tugasnya sebagai instansi pelayanan ternhadap
masyarakat, maka perlu diketahui sampai seberapa pelayanan yang telah
diberikan oleh Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang terhadap masyarakat,
untuk itu dilakukan dengan mendapatkan Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) yang telah mendapatkan pelayanan dan Kecamatan Kelapa Lima ini.
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Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat telah dilakukan sesuai dengan
SK Menpan Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah dengan 14 unsur pelayanan. Penyusunan IKM didasarkan hasil

tanggapan dari 150 responden dengan profil responden sebagai berikut.

5.1. Profil Responden Kecamatan Kelapa Lima.

Kecamatan Kelapa Lima mempunyai tugas melaksanakan
pemerintahan, koordinasi pembangunan, pembina kemasyarakatan,
pelayanan masyarakat, ketertiban dan ketentraman umum dalam wilayah
Kecamatan sesuai dengan wewenang yang dilimpahkan oleh Walikota.
Salah satu fungsi Kecamatan Kelapa Lima adalah memberikan pelayanan
yang terbaik kepada masyarakat yaitu pelayanan yang berdasar atas
kepercayaan publik terhadap Kecamatan Kelapa Lima dengan cara

memberikan pelayanan prima sehingga dapat memberikan kepuasan
kepada masyarakat.

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan di lingkungan Kota
Kupang maka perlu dilakukan evaluasi sehingga diketahui sampai seberapa
pelayanan yang telah dilakukan sehingga memperbaiki yang masih kurang
sesuai dengan harapan masyarakat. Penilaian Kualitas pelayanan publik di
lembaga pemerintah maka bisa dilakukan dengan melihat dari Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) yaitu penilaian kualitas layanan yang diberikan
oleh masyarakat yang merasakan pelayanan dari instansi yang
bersangkuta. Dalam hal ini Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) darn
Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang diambil dari 150 responden yang
diambil secara insidentil dari mereka yang telah merasakan pelayanan dari
Kecamatan Kelapa Lima. Sedangkan profil responden adalah sebagal
berikut.

5.1.1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 5.1. menggambarkan profil responden tentang jenis kelamin,
data menunjukkan bahwa kebanyakan dari responden dalam kajian di

] = 2
.......




!ll' f!; :‘IJ‘.H. : i‘I'I-._r = i | | | -l-
— =" .1_' AATHEL B0 ; "
] J 'y -

63

Kecamatan Kelapa Lima ini adalah Laki-laki sebanyak 5467 % dan
sisanya perempuan sebanyak 45,33 %, hal ini mengindikasikan bahwa

kebanyakan masyarakat yang datang minta pelayanan di Kecamatan
Kelapa Lima adalah Laki-laki.

Tabel 5.1 : Jenis Kelamin Responden
Jenis Kelamin'~ = | Jumlah Prosenfase
Laki-Laki

Perempuan 68
Total 150

100.00%

5.1.2. Responden Berdasarkan Kelompok Umur

Jika dilihat dari kelompok umur responden seperti yang ditunjukkan
pada tabel 52 temyata kelompok umur responden dalam Kkajian ini
sebagian besar berada di kelompok umur 20-29 tahun yaitu sebesar
76.00%, dan menyusul dengan prosentase 15,33 % yaitu kelompok umur
30-39 tahun, disamping itu responden yang berada di kelompok umur 40—
49 tahun ada sekitar 6,00 %, yang berumur dibawah 19 tahun hanya sekitar
2 67 %. Dalam penelitian ini tidak terdapat responden yang berumur diatas
50 tahun. Hal ini henunjukkan bahwa responden dalam kajian ini adalah

berumur dibawah 50 tahun.

Tabel 5.2. Umur Responden

Umur Responden Jumlah Prosentase

-
20 - 29 tahun m- 76.00%
30 - 39 tahun “ 15.33%

40 - 49 tahun i . 6.00%
0

50 - 59 tahun 0.00%

> £9 tahun 0 0.00%
- 150 100.00%
Total _




5.1.3. Pendidikan Responden

Tabel 5.3. menunjukkan profil responden tentang tingkat pendidikan
Dimana data menunjukkan bahwa kebanyakan responden yang meminta
pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima adalah berpendidikan SLTA
sebanyak 68.33%, mendapatkan prosentase yang kedua adalah tamatan
Perguruan Tinggi S-1 sebanyak 20.67%, pendidikan SLTP sebanyak 5.33%
dan lulusan SD kebawah 3,33% dan Diploma sekitar 1,33%. Dengan

demikian dapat dikatakan bahwa yang mendapatkan pelayanan dan
Kecamatan Kelapa Lima kebanyakan adalah lulusan SLTA keatas.

Tabel 5.3 : Pendidikan Responden

Pendidikan | Jumlah ' Pﬁrosentase

SD Kebawah - 5 3.33%
SLTP I 5 5.33%
SLTA 104 69.33%

TDIOIME 2 1.33%

S-1 31 20.67%
“
Jotal | 150 |  100.00%

5.1.4. Jenis Pekerjaan Responden

Profil Responden berdasarkan Pekerjaan dapat dilihat pada tabel
54 dimana data menunjukan bahwa sebagian besar responden atau
sebesar 50,00% dari responden adalah Pelajar/Mahasiswa. sedangkan
yang lain memiliki pekerjaan sebagai Wirswasta/Usahawan 20,67%,
Pekerjaan Lainnya 20,67 %, Pegawal Swasla 6,00% dan PNS/TNI/POLRI
yaitu 2,67% yang merupakan jumiah paling sedikit. Dengan demikian dapal
dikatakan bahwa yang mendapat pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima
Kota Kupang ini adalah masyarakat dari kalangan Pelajar/Mahasiswa.
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Tabel 5.4 : Jenis Pekerjaan Responden

Pekerjaan Jumlah | Prosentase

PNS/TNI/POLRI e | 267%

Pegawai Swaslia 6.00%
Wiraswsta/Usahawan - 24 20.67%
Pelajar/Mahasiswa 75 _

Lainnya J 31 20.67%
Total 150 100.00%

5.2. Persepsi Responden Tentang Unsur-unsur Pelayanan dan Nilai
IKM Per Unsur.

Pelayanan yang diberikan oleh Kecamatan Kelapa Lima adalah
pelaksana teknis urusan pemerintahan bidan kependudukan dan
pencatatan sipil, serta pelayanan kepada masyarakat. Jika dilihat dari nilai
unsur pelayanan dan nilai IKM dari Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang
maka dapat ketahui dan digambarkan dengan grafik seperti pada gambar
5.1 dan hasilnya dapat dilihat pada tabel 5.5. seperti berikut ini:

GRAFIK INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

L Bt o e S
- B o T SRR B
2
3.20 5 _
3.10 ———
3.00
1 [2[afa]s[e|7 8]0 0] Em 15
a1 Y 3 2 3 3 X 4 2 2 2 O X E N E
UNSUR PELAYANAN

Gambar 5.1. Grafik Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan
di Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang
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Tabel 5.5. Nilai Rata-Rata Setiap Unsur Layanan
Umt Kerja Kecamatan Kelapa lea
SFie s ~Nilai:- e
Unsur Pelayanan Unsur i‘ Mutu Kmer]a
S Pelayanan Pela 'anan Unit:=

Kedisiplinan petugas
Tanggungjawab

SANGAT BAIK

>omlom (> > > (v ww> v |wlw |o|lwm

8 | Keadilan pelayanan - BAIK-
Kesopanan dan | e
9 | keramahan pelayanan - BAIK
Kewajaran biaya L
10 | pelayanan - SANtGé_'_I' BAIK
Kepasﬁan biaya b
11 | pelayanan SANGAT BAIK
Kepastian jadwal P e R
12 | pelayanan SANGAT BAIK
Kenyamanan i
13 | lingkungan __BAIK
Keamanan pela anan ~___BAIK
m Nilai Indeks SA_h_I_GAT BAIK

Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM

5.2.1. Persepsi Tentang Prosedur Pelayanan ( 3,23) i

Prosedur Pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang telah
direspahs oleh 150 responden dalam kajian IKM ini, sedangkan hasil
tanggapan responden dapat dilihat pada tabel 5.6. dimana pelayanan yang
diberikan oleh Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang termasuk dalam
kategori mudah, hal ini telah diakui oleh sekitar 73%, dan sekitar 25% dari
responden ményatakan sangat mudah, namun demikian ada sekitar 2%
dari responden merasa bahwa dalam mengurus pelayanan di Kecamatan
Kelapa Lima dapat dilakukan dengan kurang mudah, ini berarti dapat

-
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disimpulkan bahwa prosedur pelayanan yang diberikan kepada masyarakat
dapat dilakukan dengan mudah.

Tabel 5.6 : Prosedur Pelayanan (Unsur ke 1)

-NO Knterla | Frekuensn ey
1| Tidak mudah _ 0 0%
Kurang mudah 3 2%
3 | Mudah S0 R | e 73%
4 |Sangatmudah ik [ 38 - 25%
Total 150 100%

Hasil distribusi jawaban responden diatas juga didukung oleh hasil
rata-rata penilaian unsur pelayanan sebesar 3,23 yang termasuk pada
kategori Baik. Hal ini berarti prosedur pelayanan yang diberikan terhadap
masyarakat sudah baik namun perlu ditingkatkan agar bisa menjadi sangat
balk.

| 5.2.2. Persepsi Tentang Persyaratan Pelayanan ( 3,24)

Persepsi responden mengenai persyaratan pelayanan yang harus
dipenuhi oleh masyarakat dalam memperoleh pelayanan di Kecamatan
Kelapa Lima dapat dilihat pada tabel 5.7. dimana persepsi masyarakat
tentang persyaratan pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang
telah direspon oleh sebanyak 73 % dari responden dengan kategori sesual
dan bahkan ada sekitar 25% menilai sangat sesuai, sedangkan sebagian
kecil dari responden atau 1% menilai kurang sesuai, hal ini mengindikasikan
bahwa persyaratan yang diminta dalam pelayanan di Kecamatan Kelapa

Lima masih termasuk sesuali.

Tabel 5.7: Pers aratan Pelayanan Unsur ke 2

NO | Krlterla . Frekuensi. 1 i
BE T i R s
Kuran sesual _
nm_
| Bancataetill v s 08 o o
m-ﬁ-

'WW?EWW P L T Y T g T T TR 4y i 8 e e A e r—— ¥ 7Y
o R S L Al : e ol it fb e b A b i
eal- o ! e
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Data diatas didukung oleh hasil perhitungan unsur layanan
menunjukkan angka sebesar 3,24 yang berarti pelayanan yang diberikan
termasuk dalam kategori Baik atau sesuai dengan persyaratan yang ada,
dengan demikian berarti Kualaitas Pelayanan dalam hal Persyaratan

Pelayanan dapat dipandang telah Baik, namun demikian masih perlu
ditingkatkan agar dapat menjadi Sangat Baik.

5.2.3. Persepsi Tentang Kejelasan Petugas Pelayanan (3,21)

Terkait dengan persepsi responden tentang kejelasan petugas
dalam memberikan pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima menunjukan
bahwa sebanyak 75% dari responden menyatakan jelas dan ada sekitar
23% dari responden menyatakan sangat jelas, namun ada 2% yang
menyatakan kurang jelas dan ada 0 % yang menyatakan tidak jelas. Hal ini
menujukkan bahwa menurut responden petugas yang memberikan layanan
di Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang telah terinformasi dengan jelas
dalam pengurusan pelayanan bagaimana dan kepada siapa harus
menghubungi petugas tatkala mengurus pelayanan. Oleh karena itulah
dalam unsur kej:elasan petugas pelayanan ini dinilai oleh responden
sebesar 3,21 dengan kategori Baik oleh karena itu masih perlu ditingkatkan
agar dapat menjadi Sangat Baik.

Tabel 5.8 : Kejelasan Petugas Pelayanan (Unsur ke 3)

| o | 0%

1

| 1
]
e
4 \
= Y &

.

i Kri't,'e_'ria &

ida els

T

150 [  00%

5.2.4. Persepsi Tentang Kedisiplinan Petugas (3,23)
Jika dilihat dari Kedisiplinan Petugas dalam memberikan pelayanan

Sangat jelas

di Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang seperti yang dapat dilihat pada
tabel 5.9 menyatakan bahwa kedisiplinan petugas dalam memberkan
pelayanan telah dinyatakan oleh sebagian besar responden atau 77 % dari
responden dalam kategori disiplin dan ada sekitar 23 % menyatakan sangat
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disiplin. Hal ini menujukkan bahwa menurut responden dalam memberikan
layanan di Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang petugas tergolong disiplin.

Tabel 5.9 : Kedisiplinan Petugas Pelayanan (Unsur ke 4)

Tidak disiplin 0 0%
2 | Kurang disiplin 0 0%
3 | Disiplin 115  T7%
4 | Sangat disiplin 35 23%
Total . 150 ___100%

Perhitungan nilai unsur Kedisiplinan Petugas Pelayanan ternyata
menghasilkan nilai sebesar 3,23 yang berarti kinerja pelayanan pada unsur
ini berada dalam kategori Baik. Hal ini berarti kedisiplinan petugas dalam
memberikan pelayanan sudah baik namun masih perlu ditingkatkan.

5.2.5. Persepsi Tentang Tanggungjawab Petugas (3,23)

Tabel 5.10 menunjukkan bahwa Persepsi masyarakat tentang
tanggungjawab petugas pelayanan menunjukan bahwa sekitar 75% dari
responden menyatakakan para petugas memiliki tanggung jawab dalam
menjalankan pekerjaan pelayanan, dan ada 24% dari responden merasa
bahwa petugas pelayanan sudah termasuk sangat bertangung jawab dalam
memberikan pelayanan, dan ada 1% yang mengangap bahwa petugas
kurang bertanggung-jawab. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
petugas pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima telah memiliki tanggung-
jawab dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat.

Tabel 5.10 : Tanggungjawab Petugas Pelayanan (Unsur ke 5)

NO 2 i 7 Kritefia g v sics i FrekuenmJl TR
n Tidak bertanggungjawab 0 0%

1 1%
3 |Betanggungiawab | 113 75%
T4 I Sangetbertangoungewsd | 38 | oa%
ot .. 1w | toom



72

Hasil perhitungan nilai rata-rata unsur tanggung jawab petugas
dalam melayani masyarakat mendapatkan nilai sebesar 3,23 dengan
kategori yang Baik, sehingga dapat dikatakan bahwa petugas pelayanan
memiliki tangung-jawab dalam memberikan pelayanan terhadap

masyarakat, namun demikian masih periu ditingkatkan agar dapat menjadi
sangat bertanggungjawab.

5.2.6. Persepsi Tentang Kemampuan Petugas Pelayanan (3,31)

Tabel 5.11. menunjukkan persepsi responden terhadap kemampuan
petugas dalam melaksanakan pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima Kota
Kupang, dimana tanggapan responden menunjukkan bahwa kebanyakan
dari responden atau sekitar 67% dari responden menyatakan bahwa
petugas di bagian pelayanan telah memiliki kemampuan dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat, dan bahkan ada sekitar 32% yang
menyatakan sangat mampu, dan hanya ada 1% dari reponden yang
menyatakan bahwa petugas pelayanan masih kurang mampu. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa kemampuan petugas dalam memberikan
pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang sudah termasuk

mampu.

Tabel 5 11 Kemampuan Peugas Pelayanan(Unsurke 6)

.-"'.--..

~Kriteria- =~ -1 " Frekuensi-

Temuan diatas telah didukung oleh hasil penilaian terhadap unsur
pelayanan kemampuan petugas yaitu memperoleh nilai sebesar 3,31 yang
berarti mutu pelayanan atau kinerja pelayanan pada unsur kemampuan
petugas dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat yang
mendapatkan pelayanan dari Kecamatan Kelapa Lima pada kategori

Sangat Baik, sehingga perlu dipertahankan.
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5.2.7. Persepsi Tentang Kecepatan Pelayanan (3,17)

Dalam hal kecepatan melayani masyarakat di Kecamatan Kelapa
Lima Kota Kupang telah mendapatkan nilai unsur pelayanan sebesar 3,17
yaitu masuk dalam kategori Baik. Hal ini juga didukung oleh hasil
pernyataan dari mayoritas responden atau 70% dari mereka yang
menunjukkan bahwa kebanyakan responden menyatakan bahwa pelayanan
yang diberikan oleh petugas telah dilakukan dengan cepat, dan ada sekitar
24 % yang menilai sangat cepat, sekitar 5 % menyatakan kurang cepat dan
ada sekitar 1 % yang menyatakan tidak cepat. Ini berarti bahwa kecepatan
pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima dalam memberikan pelayanan sudah
dilakukan dengan proses yang cepat, namun nampaknya masih periu

ditingkatkan mengingat masih ada yang menyatakan kurang cepat dan tidak
cepat dalam memberikan pelayanan.

- Tabel 5.12: Kecepatan Pelayanan (Unsur ke 7)

Krlte na e Frekuen5| __‘. %
Tdak cepat B
- Kurang cegat | G Bl 5%
3 [Cepat i M08 e ] - T0%:
4 | Sangat _pat etk 36 . 24%
Total e A e AR S Al 100%

5.2.8. Persepsi Tentang Keadilan Pelayanan (3,21)

Persepsi responden terhadap Keadilan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat yang merasakan pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima
Kota Kupang dapat kita lihat pada tabel 5.13.

Tabel 513 : Keadllan Pelayanan (Unsur ke 3) _

T Kr:terla 7' Frekuensi:

Tldak adil
_ 3
Sangat adil -I-
_-E-
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Keadilan selalu didambakan oleh setiap orang demikian juga dalam
hal pelayanan, Tabel 513 menunjukkan data tentang keadilan dalam
melakukan pelayanan terhadap masyarakat dalam mendapatkan pelayanan
di Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang. oleh karena itu unsur pelayanan
inl telah dinilal oleh responden dalam memberikan pelayanan sudah
dilakukan secara adil terhadap semua masyarakat yang merasakan
pelayanan yaltu sebesar 79%, dan bahkan ada sekitar 21 % telah merasa
diperlakukan dengan sangat adil, dan 0% mengangap bahwa pelayanan
yang diberikan terhadap masyarakat kurang adil atau tidak adil.

Hal diatas Juga didukung oleh rata-rata perhitungan nilai unsur
pelayanan tentang keadilan dalam memberikan pelayanan pada Kecamatan
Kelapa Limaini mendapatkan nilai sebesar 3,21 masuk dalam kategori Baik
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dan ini masih perlu
ditingkatkan agar masyarakat merasa lebih puas dengan perlakuan adil ini.

5.2.9. Persepsl Responden Tentang Kesopanan dan Keramahan
Pelayanan (3,19)

Tabel 5.14 menunjukkan unsur pelayanan kesopanan dan
keramahan petugas di Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang, dimana
pelayanan telah dinilai oleh kebanyakan responden atau 79% menyatakan
bahwa pelayanan telah diberikan dengan sopan dan ramah, dan ada
gekitar 20 % menyatakan bahwa petugas Kecamatan Kelapa Lima telah
berlaku sangat sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan, dan hanya
ada 1% yang menyatakan kurang sopan dan kurang ramah. Hal ini
menunjukan bahwa kesopanan dan keramahan petugas di Kecamatan
Kelapa Lima sudah diakui sopan dan ramah oleh masyarakat yang
merasakan pelayanan,

ur ke 9)

Tabel 5.14 : Kesopanan dan Keramahan Pelayanan (Uns
NOL Kriteria '~ /.| Frekuensi | % -

E Tidak gopan dan ramah

Kurang sopan dan ramah |
‘8opan dan ramah B
| 8angat sopan dan ramah
Total
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Pernyataan diatas juga didukung oleh hasil rata-rata nilai unsur
kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan pelayanan sebesar
3,19 yang menunjukan bahwa pelayanan yang diberikan oleh petugas di
Kecamatan Kelapa Lima termasuk dalam kategori yang Baik, namun masih
perlu ditingkatkan agar dapat menjadi sangat sopan dan ramah.
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5.2.10. Persepsi Tentang Kewajaran Biaya (3,36)

Tabel 5.15 menunjukkan persepsi responden tentang kewajaran
biaya dimana kebanyakan responden atau 62% memandang bahwa biaya
_ yang harus dibayarkan dalam mendapatkan pelayanan di Kecamatan
!f Kelapa Lima Kota Kupang adalah termasuk wajar, ada sekitar 37 %
f menyatakan sangat wajar, dan hanya ada 1% dari responden yang
I menganggap bahwa biaya yang di kenakan terhadap masyarakat termasuk
tidak wajar. Hal ini menunjukkan bahwa kewajaran dalam biaya yang
i dikeluarkan untuk mendapatkan pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima Kota

Kupang sudah termasuk wajar.

Tabel 5.15 : Kewajaran Biaya Pelayanan (Unsur ke 10)
NO |~ Kriteria = - “ FreKuensi=: %
Tidak wajar 1 1%

1
Kurang wajar 0 0%
3 |waar 93 62%

4 | Sangat wajar 56 37%
Total 150 100%
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| Hasil perhitungan rata-rata pada unsur pelayanan kewajaran biaya
diperoleh angka sebesar 3,36 ini berarti bahwa pelayanan tentang
| kewajaran biaya termasuk dalam kategori Sangat Baik, sehingga periu
dipertahankan.

5.2.11. Persepsi Tentang Kepastian Biaya Pelayanan (3,51)

Tabel 5.16. menunjukkan persepsi responden tentang kepastian
biaya pelayanan, kebanyakan responden atau 54% menyatakan bahwa
biaya yang dikenakan masyarakat selalu sesuai dengan biaya yang
ditetapkan, dan ada sekitar 43 % dari responden menyatakan banyak
gesuainya, namun masih ada sekitar 2% dari responden telah menyatakan

kadang-kadang sesuai dan 1% menyatakan selalu tidak sesual.
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Dengan demikian dapat dikatakan bahwa biaya dalam pelayanan di

Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang sudah selalu sesuai dengan apa

yang seharusnya dikeluarkan.

__ Tabel 5.16: Kepastlan Blaya Pelayanan (Unsur ke 11)
NO K" |te”a Frekuens: i ’3' L %

Selalu Tlclak sesual 1%
2 Kadan-kadan sesual 20/,

R Banyak Sesuam a 43%
54%
Total | 150 100%

Hasil perhitungan nilai unsur pelayanan mengenai kepastian biaya
pelayanan telah mendapatkan angka sebesar 3,51 ini berarti kinerja
pelayanan pada unsur kepastian biaya pelayanan di Kecamatan Kelapa
Lima Kota Kupang termasuk dalam kategori Sangat Baik, namun masih
perlu ditingkatkan agar dapat menjadi sangat sesuai.

5.2.12. Persespsi Tentang Kepastian Jadwal Pelayanan (3.43)

Tabel 5.17. menunjukkan persepsi responden terkait dengan unsur
kepastian jadwal pelayanan, dan hal ini telah ditangapi selalu tepat waktu
oleh kebanyakan respoden atau 54% dan ada 42% responden menyatakan
banyak tepatnya. Namun demikian ada sekitar 3% yang menyatakan
kadang-kadang tepat waktu dan sekitar 1 % menyatakan selalu tidak tepat
waktu. Hal ini menunjukan bahwa pelayanan yang telah dilakukan oleh
Petugas di Kecamatan Kelapa Lima sudah dilakukan dengan selalu tepat

waktu, untuk itu perlu dipertahankan.

Tabel 5 17 : Kepastlan Jadwal Pelayanan Unsur ke 12)
s Kriteria: ~Frekuensi | %

Kalau dilihat dari nilai unsur pelayanan tentang kepastian jadwal
dalam memberikan pelayanan ini mendapatkan nilai sebesar 3,49 atau
berada pada kategori Sangat Baik. Dalam hal ini memungkinkan sekall
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pelayanan yang dilakukan oleh Kecamatan Kelapa Lima telah dilakukan
dengan  selalu tepat, karena ketepatan waktu dalam memberikan
pelayanan merupakan suatu hal yang sangat diharapkan bagi setiap
masyarakat terlebih-lebih terhadap masyarakat yang memeriukan
pelayanan dengan segera karena mempunyai jadwal kerja pribadi yang
padat.

5.2.13. Persepsi Tentang Kenyamanan Lingkungan (3,22)

Tabel 5.18 menunjukkan bahwa unsur pelayanan di bidang
Kenyamanan Lingkungan telah di respons oleh responden dengan kategori
Nyaman yaitu sebanyak 78%, dan ada juga yang memberikan penilaian
sangat nyaman yaitu 22%.

Tabel 5.18: Kenyamanan Llngkungan (Unsur ke 13)
NO Kriteria -

77 | Tidak'nyaman s &
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Total SRS “Ji“‘;" A 150“1’23:,;, Ut 100%

a.

Hasil perhitungan nilai unsur pelayanan Kenyamanan Lingkungan
yang dirasakan responden ketika mendapatkan pelayanan di Kecamatan
Kelapa Lima ternyata mendapatkan angka sebesar 3,22. hal ini
menunjukkan bahwa unsur pelayanan dalam hal kenyamanan yang
diberikan oleh Kecamatan Kelapa Lima termasuk kategori Baik, sehingga

periu ditingkatkan agar menjadi Sangat Nyaman.
5.2.14. Persepsi Tentang Keamanan Pelayanan (3,23)

Tekait dengan unsur Keamanan sebagian besar responden yaitu
77% dari mereka menyatakan bahwa keamanan dalam mendapatkan
pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang telah dirasakan aman
dan ada sekitar 23% menyatakan selalu aman, untuk responden yang
masih merasakan kurang aman/Tidak aman yaitu 0%. Hal ini menunjukan
bahwa keamanan pelayanan yang ada di Kecamatan Kelapa Lima sudah

Aman.
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Tabel 5.19 : Keamanan Pelayanan Unsur ke 14

Krlterla ~ Frekuensi %

-. Tidak aman 0 | 0%
2 |Kurangaman 0 0%
115 T7%

35 23%
150 100%

Kalau dilihat dar nilai rata-rata untuk unsur pelayanan keamanan
menunjukkan angka sebesar 3,23 ini artinya bahwa unsur pelayanan
keamanan dalam mendapatkan pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima
termasuk kategori Baik, namun masih perlu ditingkatkan agar menjadi
selalu aman.

5.2.15. Hasil Pengukuran IKM

Berdasarkan hasil analisa terhadap persepsi masyarakat terhadap
14 unsur pelayanan yang diperoleh berdasarkan SK Menpan Nomor:
KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, ternyata
Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang mendapatkan angka Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) sebesar 81,38 ini artinya bahwa pelayanan
yang diberikan oleh Kecamatan Kelapa Lima Kota Kupang termasuk dalam
kategori SANGAT BAIK, sehingga perlu dipertahankan.

Jika dilakukan perbandingan hasil pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) antara Kecamatan-Kecamatan yang ada di Kota Kupang
hasil pengukuran pada tahun 2013, nampak keenam Kecamatan tersebut
mendapatkan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang berbeda yaitu
ada yang mendapatkan nilai Baik (B) yaitu Kecamatan Alak, Kecamatan
Kota Lama, Kecamatan Maulafa dan Kecamatan Oebobo serta ada pula
yang mendapatkan nilai Sangat Baik (A) yaitu Kecamatan Kelapa Lima dan

Kecamatan Kota Raja,
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Jika dilihat masing-masing nilai yang ada, maka nilal yang pzling
rendah adalah Kecamatan Kota Lama dengan nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebesar 75,92 masuk dalam kategori Baik (B) dan yang
paling tinggi adalah Kecamatan Kota Raja dengan nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebesar 85,96 masuk dalam kategori Sangat Bzaix (A).
Sedangkan Kecamatan-Kecamatan yang lain nilai Indek Kepuasan
Masyarakatnya bervariasi yaitu Kecamatan Alak nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebesar 78,59 masuk kategori Baik (B), Kecamzian
Kelapa Lima nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebesar 81,28 masu«
kategori Sangat Baik (A), Kecamatan Maulafa nilai Indeks Kepuzsan
Masyarakat (IKM) sebesar 77,90 masuk kategori Baik (B), dan Kecamatan
Oebobo nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebesar 78,41 masuk
kategori Baik (B). Untuk perbandingan nilai masing-masing unsur
pelayanan nampak seperti tabel 5.20 berikut:
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5.3. Kualitas Layanan Di Kecamatan Kelapa Lima

Kalau dilihat dan kualitas layanan yang dithat dari 5 (Fma) dimensi
pengukuran kualitas layanan menurut Parasuraman yaitu T7Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaly, maka berdasarkan
hasil analisa data dan penyebaran angket terhadap 150 respoden yang
merasakan pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima dapat dilihat pada tabel
a2y,

Tabel 5.21 : Hasil Pengukuran Kulitas Pelayanan

Unsur Dimensi -~ < Nilai =~ Nilai° © — Kinerja

- Kualitas Pelayanan Interval Kualitas ' Unit
Pelayanan Fisik 426 | A

1

| SANGAT BAIK
| 2 | Ketepatan Pelayanan 425 | A SANGAT BAIK
Daya Tanggap Dalam

2 l_F‘E'E)@an _ 430 1 A SANGAT BAIK

4 | Keterjaminan 425 | A SANGAT BAIK

5 | Kepedulian 425 A SANGAT BAIK
Kualitas Pelayanan | L

6 Keseluruhan 4.26 A SANGAT BAIK

Tabel 5.21 menunjukan nilai persepsi responden terhadap dimensi

kualitas layanan dimana masing-masing dimensi mendapatkan penilaian
Sangat Baik, Pelayanan Fisik mendapatkan nilai Sangat Baik dengan rata-
rata sebesar 4,26, Ketepatan Pelayanan mendapatkan nilai Sangat Baik
(4,25), Daya Tanggap Dalam Pelayanan juga Sangat Baik dengaﬁ nilai
4,30, Keterjaminan mendapatkan nilai Sangat Baik dengan skor 4,25 dan
Kepedulian mendapatkan penilaian sebesar 4,25 dengan kategon Sangat
Baik. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa kelima dimensi kualitas
layanan menurut Parasuraman telah dinilai oleh Responden dengan
kategori Sangat Baik, sehingga periu dipertahankan.

Dari lima dimensi diatas ternyata Responsiveness (Daya Tanggap
Dalam Pelayanan) dalam memberikan pelayanan memiliki nilai yang paling
tinggi diantara yang lain walaupun dengan skor yang tidak jauh berbeda
dan dalam kategori yang sama yaitu Sangat Baik, sedangkan yang
mendapatkan penilaian terendah meliputi 3 dimensi yaitu Reliability
(Ketepatan Pelayanan), Assurance (Keterjaminan) dan Emphaly
(Kepedulian). Hal ini menunjukkan bahwa Kelepatan Pelayanan,
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keterjaminan dan kepedulian dalam memberikan pelayanan di Kecamatan
Kelapa Lima Kota Kupang perlu adanya perhatian dibandingkan dengan
pelayanan fisik dan daya tanggap dalam pelayanan.

5.4. Harapan Masyarakat Terhadap Pelayanan

Hasil analisa data tentang harapan masyarakat terhadap pelayanan
yang diberikan oleh Kecamatan Kelapa Lima kepada masyarakat di Kota
Kupang dinyatakan telah sesuai dengan harapan mereka, Seperti yang
dapat dilihat pada tabel 5.22 dimana ada sekitar 51 % darn responden
menyatakan bahwa pelayanan telah diberikan dengan sangat sesuai, ada
sekitar 48% menyatakan sesuai, sementara hanya sekitar 1 % dan
responden merasa kurang sesuai, dan hanya ada 0 % yang menyatakan
tidak sesuai. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik
yang telah dilaksanakan oleh Kecamatan Kelapa Lima Sangat Sesual
dengan harapan masyarakat. Hal ini didukung dengan nilai rata-rata
Harapan Masyarakat ini mendapatkan skor 3,49 termasuk dalam kategorn A

(Sangat Sesuai) sehingga perlu dipertahankan.

Tabel 5.22: Harapan Masyarakat Terhadap Pelayanan
Kecamatan Kelapa Lima

" Kriteria 77 “Frekuensi- |~ Prosentase
Tidak sesuai

5.5. Tanggapan, Kritik dan Saran Masyarakat.
Berdasarkan hasil survey Indek Kepuasan Masyarakat (IKM) dan

Kualitas Layanan tahun 2013 mengenai tanggapan, kritik dan saran yang
telah disampaikan masyarakat tentang Pelayanan Publik yang ada di

Instansi ini adalah sebagai berikut:
1.  Tempat parkir kendaraan periu di perhatikan. Ruang tunggu harus ada

tempat duduk.
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Petugas kurang sigap terhadap keluhan warga

Tingkatkan pelayanan publik

Jangan terlambat dalam melayani masyarakat

Tingkatkan pelayanan publik. Terima kasih.

Harapan saya kedepannya pelayanan untuk masyarakat semakin
bertambah baik.

Harap kedisiplinan waktu dan pegawai kantor camat.

Selalu tepat waktu!

Lebih baik dan sekarang.

Pelayanan cukup memenuhi permintaan masyarakat yang diminta.

. Ben perhatian kepada pelayanan fisik.

Lebih khusus kepada ketepatan waktu dalam pelayanan.

Harap teliti dalam melayani agar tidak terjadi kesalahan.

Pelayanan terhadap masyarakat sudah baik, lebih ditingkatkan lagi
demi kesejahteraan masyarakat.

Harus diperbanyak kursi di ruang tunggu.

Harap pelayanan tepat waktu.

Fasilitas berupa tempat duduk belum memadai.

Sudah melayani masyarakat dengan sungguh-sungguh dan
ditingkatkan lagi.

Pelayanan secara umum sudah meningkat, ditingkatkan lagi.

Mohon dalam pelayanan lebih jelas. Karena selalu ada nama-nama
yang salah dalam pelayanan.

Lebih meningkat pelayanan publik.

Penyampaian informasi kepada masyarakat harus diperjelas.
Pentingkan masyarakat.

Tingkatkan pelayanan publik.

Meningkatkan pelayanan terhadap masyarakat.

Harapan kedepannya semoga pelayanannya semakin baik.

Pelayanan sudah sesuai harapan. Lebih ditingkatkan lagi.
Lebih fokuskan pada fasilitas pelayanan.

Tingkatkan mutu pelayanan.

Memperjelas informasi secara lisan maupun tertulis.

. Terus ditingkatkan pelayanannya.



32. Terus ditingkatkan pelayanannya.
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Prioritaskan pelayanan terhadap masyarakat. Koreksi fasilitas dalam
instansi.

Kedepan semakin baik.

Lebih teliti dalam percetakan nama dan lain-lainkarena sering terjadi
kesalahan huruf.

Utamakan pelayanan publik

Tingkatkan pelayanan masyarakat.

Tolong tempat parkir dibenahi/ditata dengan baik.

Tingkatkan pelayanan publik.

Tempat duduk di ruang antri diperbanyak.

Pelayanan sudah cukup bagus. Ditingkatkan lagi agar lebih bagus.
Pelayanan sudah bagus, ditingkatkan.

Lebih fokus terhadap penyelesaian pelayanan harus tepat wakiu.
Harap lebih tepat waktu dalam melayani masyarakat.

Pelayanan publik harus diutamakan.

Lebih disiplin

Prioritaskan pelayanan masyarakat.

Lebih teliti dalam pelayanan.

Mungkin periu dibenahi lagi mengenai fasilitas dan ketersediaan ruang
dan pemisah antara publik dan kantor.

Tingkatkan kualitas pelayanan.

saran : tingkatkan pelayanan masyarakat.

Lebih fokuskan kepada fasilitas berupa tempat duduk dalam ruang
antrian karena belum memadal

Harapan saya kedepannta pelayanan terhadap publik lebih
ditingkatkan . . God Bless. .

Lebih mengutamakan kepentingan masyarakat.

Utamakan kepentingan publik, lebih tepat waktu dalam pelayanan dan
penyampaian info lebih akurat lagi.

Melayani masyarakat dengan baik.

Disiplin waktu dalam pelayanan tolong ditingkatkan.

Melayani masyarakat dengan sungguh-sungguh.

Puas dengan pelayanan, kedepannya lebih ditingkatkan.
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Lebih pentingkan masyarakat.

Pelayanan lebih tepat waktu.

Tetap beri dukungan maksimal kepada masyarakat.

Tingkatkan kualitas pelayanan.

Tingkatkan lagi pelayanan.

Pelayanan khususnya dalam biaya sudah baik, tetaoi perlu fokuskan
kepada waktu pelayanan agar lebih tepat waktu.

Semua harus dipertahankan.

Saran saya terhadap petugas pelayanan di kecamatan kelapa lima
sudah sesuai dengan harapan saya. Harus dipertahankan peraturan-
peraturan yang telah ditetapkan.

pelayan pada meja piket diharapkan lebih baik, sehingga
masyarakat yang ingin bertemu petugas kelurahan lebih terarah.

Saran

Pelayanan unit Kecamatan Kelapa Lima sudah sangat sesuai dengan
harapan saya dan lebih ditingkatkan lagi.

Lebih ditingkatkan lagi pelayananannya.

Kecamatan Kelapa Lima sudah berikan yang terbaik kepada
masyarakat Kecamatan Kelapa Lima.

Pelayanan di Kantor Kecamatan Kelapa Lima sudah sesuai dengan
harapan saya dan sebagai saran lebih ditingkatkan lagi kualitas
pelayanannya agar sesuai dengan harapan semua masyarakat.
Pelayanan di Kantor Camat ini sudah memuaskan.

Pelayanan sudah bagus tapi lebih usahakan lagi harus tepat waktu.
Meja piket kadang kosong, ini harus diperhatikan.

Letak ruangan pelayanan diperjelas (diberi tulisan) supaya tidak terjadi
salah masuk.

Tetap berikan yang terbaik kepada masyarakat.

Pelayanan di unit ini sudah baik dan kedepannya dapat ditingkatkan
lagi.

Kualitas pelayanan ditingkatkan.

Dalam memberikan pelayanan sekiranya para petugas memberikan
kesan lebih ramah dan bersahabat dengan masyarakat.

Sudah sesuai dengan harapan saya.
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Saran saya agar petugas Kecamatan Kelapa Lima lebih teliti dalam

mengetahui lokasi pendidikan (sekolah) yang telah masuk kedalam
wilayah Kecamatan Kelapa Lima.

Saran : lebih meningkatkan tingkat pelayanan.

Harus lebih meningkat dalam hal prosedur pelayanan.

Kedisiplinan waktu perlu di perhatikan.

Petugas piket harus aktif ditempat agar bisa memberikan arah
ruangan.

Pelayanan sudah sesuai dengan harapan saya.

Pelayanan sudah baik dan lebih ditingkatkan lagi.

Tingkatkan kualiatas pelayanan terhadap masyarakat.

Tingkatkan pelayanan pada masyarakat.

Lebih memberikan perhatian kepada masyarakat.

Pelayanan sudah bagus lebih ditingkatkan lagi.

Kualiatas pelayanan tetap diperhatikan.

Pelayanan ditingkatkan.

Harap pelayanan tepat waktu.

Tingkatkanlah pelayanan.

Menjaga agar pelayanan tetap optimal.

Fokuskan pada ruang tunggu, harus dilengkapi lagi fasilitas kursi.
Kualitas pelayanan tepat sesual tapi sebagai saran tetap ditingkatkan.

Pelayanan sudah terarah dan yang perlu dibenahi adalah fasilitas
(tempat duduk).

Penyelesaian pelayanan harus tepat waktu.

Kualitas pelayanan sudah terjamin. Perlu ditingkatkan lagi.

Petugas harus disiplin.

Penyampaian informasi secara lisan lebih jelas agar tidak terjadi
kesalahan tanggapan dari pengguna layanan.

Pelayanan sudah bagus dan ditingkatkan lagi.

Tingkatkan terus pelayanan yang baik dan selalu ramah terhadap
masyarakat yang membutuhkan pelayanan.

Diharapkan waktu kedepannya kinerja pegawai semakin lebih baik.
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Sarannya adalah agar kedepan pelayanannya lebih baik dan keadaan
dalam ruangan lebih tertata dengan rapi.

Pelayanan

tetap ditingkatkan kualitasnya demi

kepentingan
masyarakat.

Petugas tetap memberikan perhatian kepada masyarakat.

Petugas harus konsekuen dengan waktu pelayanan.

Penyampaian informasi harus jelas.

Pelayanan sudah maksimal, kedepannya tetap menjamin kualitas
kepentingan masyarakat.

Pelayanan lebih dimaksimalkan lagi, fasilitas ruang tunggu periu
dibenahi dan mejaga kerapian dalam ruangan.

Pelayanan di Kantor Kecamatan Kelapa Lima sudah sesuai dengan
harapan saya dan petugas tetap ,e,perhatikan supaya seterusnya
dapat menjadi lebih baik.

Harapan saya kedepannya lebih baik lagi.

Proses pelayanan diharapkan lebih cepat.

Pelayanan sudah sesuai dengan harapan kami. Kedepan kami mohon
lebih bagus lagi.

Tingkatkan terus pelayanan yang bagus di Kecamatan.

Kalau ada orang yang sementara sedang mengecek KTP, tolong
tengat waktunya diperjelas sehingga jangan membuat orang datang
berulang kali.

Saran : Ciptakan suatu pelayanan yang adil agar masyarakat tetap
merasa aman dan nyaman.

Pelayanan sudah baik.

Saran saya pada pelayanan di Kecamatan Kelapa Lima yaitu
pengadaan sarana prasarana yang lebih memadai.

Sebagai saran harap fasilitas seperti meja dan kursi ditata rapi.
Pelayanan sudah baik dan dapat di tingkatkan lagi.

Kualitas pelayanan ini tetap ditingkatkan kedepannya.

Pelayanan sudah baik dan tetap ditingkatkan.

Pentingkan pelayanan masyarakat.

Informasi yang disampaikan harus akurat.
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129. Sering terjadi kesalahan percetakan nama. Harap kedepannya lebih
teliti agar tidak terjadi kesalahan yang sama.

130. Petugas telah menjalankan tugas sebaik-baiknya dan kedepan
semoga lebih baik.

131. Pelayanan sudah sesuai dengan harapan masyarakat dan lebih fokus
kepada fasilitas dalam kantor yang belum lengkap perlu dibenahi.

132. Tetap fokuskan kepentingan masyarakat.

133. Cepat merespon keluhan masyarakat untuk secepatnya dibereskan,
pertahankan pelayanan ini.

134. Harus lebih banyak merespon keluhan dari masyarakat.

135. Tetap menjalankan tanggung jawab sesuai dengan peraturan dan
prosedur yang berlaku.

136. Pelayanan yang maksimal dan harapan saya ini dapat dipertahankan.

137. Proses pelayanan sudah sesuai dengan harapan dan berusaha untuk
tidak terjadi kesalahan.

Atas dasar hasil pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM),
Kualitas Layanan, Harapan Masyarakat, dan Tanggapan, Kritik serta Saran
dari responden/masyarakat yang disurvey terlihat ada bebarapa Yyang
kiranya perlu mendapatkan perhatian oleh para pengambil keputusan di
Kecamatan Kelapa Lima maupun yang ada di Pemerintah Kota Kupang
guna peningkatan kualitas layanan di Kecamatan Kelapa Lima di masa-

masa yang akan datang.
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BAB V

HASIL PENGUKURAN IKM DAN PEMBAHASAN
KECAMATAN ALAK

Pada bagian ini disampaikan hasil pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat ( IKM ) dan pembahasanya, yang antara lain akan berisi
tentang sub-bagian Profil Responden, Persepsi Responden tentang Unsur
Pelayanan dan IKM Per-unsur, Kualitas Layanan dari Kecamatan Alak Kota
Kupang, dan Harapan Masyarakat terhadap Pelayanan di Kecamatan Alak
tersebut.

Kecamatan Alak mempunyai tugas melaksanakan pemerintahan,
koordinasi pembangunan, pembina kemasyarakatan, pelayanan
masyarakat, ketertiban dan ketentraman umum dalam wilayah Kecamatan
sesuai dengan wewenang yang dilimpahkan oleh Walikota. Salah satu
fungsi Kecamatan Alak adalah memberikan pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat yaitu pelayanan yang berdasar atas kepercayaan publik
terhadap Kecamatan Alak dengan cara memberikan pelayanan prima

sehingga dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat atau publik.

Pentingnya pelayanan prima yang diberikan kepada masyarakat
merupakan modal bagi petugas Kecamatan Alak untuk selalu memberikan
pelayanan yang terbaik. Terbukti dengan adanya pelayanan yang tidak
hanya dilakukan didalam gedung, tetapi juga di luar gedung untuk
mendekatkan fasilitas pelayanan di tempat yang jauh terjangkau oleh
masyarakat karena luasnya medan dan sulitnya transportasi terutama
pelayanan yang berkaitan dengan pembinaan dan sosialisasi kepada
masyarakat.

Dalam menjalankan tugasnya sebagai instansi pelayanan terhadap
masyarakat, maka perlu diketahui sampai seberapa pelayanan yang telah
diberikan oleh Kecamatan Alak Kota Kupang terhadap masyarakat, untuk
itu dilakukan dengan mendapatkan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
yang telah mendapatkan pelayanan dari Kecamatan Alak ini. Pengukuran
Indeks Kepuasan Masyarakat telah dilakukan sesuai dengan SK Menpan



Nomor: KEP/25/M PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Peryusunan
Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemeriniah dengzn
14 unsur pelayanan. Penyusunan IKM didasarkan hasil tanggapan dar 150

responden dengan profil responden sebagai berikut.

5.1. Profil Responden Kecamatan Alak.

Kecamatan Alak mempunyai tugas melaksanakan pemerintahan,
koordinasi  pembangunan, pembina kemasyarakatan, pelayanan
masyarakat, ketertiban dan ketentraman umum dalam wilayah Kecamatan
sesuai dengan wewenang yang dilimpahkan oleh Walikofa. Salah satu
fungsi Kecamatan Alak adalah memberikan pelayanan yang terbaik kepadz
masyarakat yaitu pelayanan yang berdasar atas kepercayaan publik
terhadap Kecamatan Alak dengan cara memberikan pelayanan prima
sehingga dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat.

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan di lingkungan Koia
Kupang maka periu dilakukan evaluasi sehingga diketahui sampai seberapa
pelayanan yang telah dilakukan sehingga memperbaiki yang masih kurang
sesuai dengan harapan masyarakat. Penilaian Kualitas pelayanan pubklik di
lembaga pemerintah maka bisa dilakukan dengan melihat dan Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) yaitu penilaian kualitas layanan yang diberkan
oleh masyarakat yang merasakan pelayanan dan instansi yang
bersangkuta. Dalam hal ini Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan
Kecamatan Alak Kota Kupang diambil dari 150 responden yang diambil
gsecara insidentili dari mereka yang telah merasakan pelayanan dari
Kecamatan Alak, Sedangkan profil responden adalah sebagai benkut.

5.1.1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 5.1. menggambarkan profil responden tentang jenis kelamin,
data menunjukkan bahwa kebanyakan dari responden dalam kajian di
Kecamatan Alak ini adalah Laki-laki sebanyak 65,33 % dan sisanya
perempuan sebanyak 34,67 %, hal ini mengindikasikan bahwa kebanyakan
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masyarakat yang datang minta pelayanan di Kecamatan Alak adalah Laki-
E1NE

Tabel 5.1 : Jenis Kelamin Responden
e - - e - N T N ‘ BN AN = W '--""g"‘v-' ot b e TS N e T A T A i S , __h*'
Jenis Kelamin = ‘Jumlahi'Prosentase

Laki-Laki i e | 65.33%

—3467%
Total 150 100.00%

5.1.2. Responden Berdasarkan Kelompok Umur

Jika dilihat dan kelompok umur responden seperti yang ditunjukkan
pada tabel 5.2 temyata kelompok umur responden dalam Kkajian ini
sebagian besar berada di kelompok umur 30-39 tahun yaitu sebesar
47,.33%, dan menyusul dengan prosentase 26,00 % yaitu kelompok umur
20-29 tahun, disamping itu responden yang berada di kelompok umur 40—
49 tshun ada sekitar 24,67 %, yang berumur diatas 50 tahun hanya sekitar
200 %. Dalam penelitan ini tidak terdapat responden yang berumur
dibawah 19 tahun maupun diatas 59 tahun. Hal ini menunjukkan bahwa
responden dalam kajian ini adalah kebanyakan berumur diatas 19 tahun
dan dibawah 50 tahun.

Tabel 5.2. Umur Responden -
Umur Responden Jumlah . Prosentase

0-19tahun | o | = 000%
20-29tahun | 39

50-89tahun | 3 | = 200%
>s9tahun | 0 | = 000%
Total 150 | 10000%
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5.1.3. Pendidikan Responden
Tabel 5.3. menunjukkan profil responden tentang tingkat pendidikan.

Dimana data menunjukkan bahwa kebanyakan responden yang meminta
pelayanan di Kecamatan Alak adalah berpendidikan SLTA sebanyak
47.33%, mendapatkan prosentase yang kedua adalah tamatan SLTP
sebanyak 23,33%, pendidikan SD sebanyak 14,67% dan lulusan Diploma
sebanyak 6,00% dan Perguruan Tinggi S-1 sekitar 867%. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa yang mendapatkan pelayanan dari
Kecamatan Alak kebanyakan adalah lulusan SLTA. kebawah.

Tabel 5.3 : Pendidikan Responden

Pendidikan . Jumlah © ~Prosentase

22
35 23,33%

71 47,33%
Diploma ] 9 ~ 6,00%

13 8,67%

0 0,00%
Total 150 100.00% _

5.1.4. Jenis Pekerjaan Responden

Profil Responden berdasarkan Pekerjaan dapat dilihat pada tabel
5.4, dimana data menunjukan bahwa sebagian besar responden atau
sebesar 43,33% dari responden adalah pekerjaan lainnya, yaitu mungkin
sebagai ibu rumah tangga, petani, dsb. sedangkan yang lain memiliki
pekerjaan sebagai Pelajar/mahasiswa 20,00%, Wirswasta/Usahawan
16,00%, pegawai swasta 10,67 % dan, PNS/TNI/POLRI yaitu 10,00% yang
merupakan jumlah paling sedikit. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
yang mendapat pelayanan di Kecamatan Alak Kota Kupang ini adalah
masyarakat dari kalangan pekerja lainnya (ibu rumah tangga, petani, dsb).
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Tabel 5.4 : Jenis Pekerjaan Responden
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PNS!T NI/POLRI _ 15 1 0,00%
Pegawai Swasta 16 10,67%
Wiraswsta/Usahawan 24 16,00%
Pelajar/Mahasiswa _ 30 ~20,00%
Lainnya 5, 65 43,33%
Total L 150 100.00%

5.2. Persepsi Responden Tentang Unsur-unsur Pelayanan dan Nilai
IKM Per Unsur.

Pelayanan yang diberikan oleh Kecamatan Alak adalah pelaksana
teknis urusan pemerintahan bidan kependudukan dan pencatatan sipil,
serta pelayanan kepada masyarakat. Jika dilihat dari nilai unsur pelayanan
dan nilai IKM dari Kecamatan Alak Kota Kupang maka dapat ketahui dan
digambarkan dengan grafik seperti pada gambar 5.1 dan hasilnya dapat
dilihat pada tabel 5.5. seperti berikut Ini:

GRAFIK INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT

3.40 S T e ' s RATET
3.30
3.25
3.20
3.15
3.10
3.05
3.00
2.95
e o T i T
2.85
1]2]3]4]5]6 7|80 [10]11}12]13]14]15
S N N X X EX EN ENEN EN EN EN ENEN

NILAI IKM

Gambar 5.1. Grafik Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan
di Kecamatan Alak Kota Kupang
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Tabel 5.5. Nilai Rata-Rata Setiap Unsur Layanan

Umt Kerja Kecamatan Alak -
_ et _ jE.r.j.,, S ﬁNllal _.-_; FeITre -"f_-:r;-;:*“gf?;??.l'-ﬂ'!-;'rii;}.?:‘f%i.,'S:’_‘-?;:,};':_ * ‘,
No e Unsur Pelayanan . S Mutu i Kmerja
_ e s S Dalays ~Unit

DO iR RIVE QLT 3 T PEA 2 e L g T
= i 5 * I'! l.:l"' - .!"."' -.‘-_'. - c_‘.l-{- "-_T.l :_-_" _1'-._ it | - = —__ 1_ : ¥
™ e e -_‘ 1. r"I 'rq Y ‘."ll 1..| ] l ‘ i

1 Prosedur Eelayanan

2 | Persyaratan pelayanan
Kejelasan petugas

3 | pelayanan _
.'I Kedisiplinan etugas

Tanggungjawab
petugas

H Kemampuan petugas '
pelayanan

Kecepatan Eelayanan ' i
E Keadilan pelayanan - BAIK
Kesopanandan e et
keramahan _pelay__nan | BAIK
. Kewajaran biaya | v
10 | pelayanan BAIK
Kepastian biaya i
11 | pelayanan ‘SANGAT BAIK
Kepastian jadwal R A
12 | pelayanan e £ SANGAT BAIK
Kenyamanan LR
13 | lingkungan SANGAT BAIK

14

5.2.1. Persepsi Tentang Prosedur Pelayanan ( 3,05)

Prosedur Pelayanan di Kecamatan Alak Kota Kupang telah
direspons oleh 150 responden dalam kajian IKM ini, sedangkan hasil
tanggapan responden dapat dilihat pada tabel 5.6. dimana pelayanan yang
diberikan oleh Kecamatan Alak Kota Kupang termasuk dalam kategori
mudah, hal ini telah diakui oleh sekitar 88%, dan sekitar 9% dari responden
menyatakan sangat mudah, namun demikian ada sekitar 3% dari
responden merasa bahwa dalam mengurus pelayanan di Kecamatan Alak
dapat dilakukan dengan kurang mudah, ini berarti dapat disimpulkan bahwa
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prosedur pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dapat dilakukan
dengan mudah.

Tabel 5.6 : Prosedur Pelayanan (Unsur ke 1)

, ' Knterla = Frekuensiz=its== % ==

0%

5 . 3%
132 88%

13 9%
150 100%

Hasil distribusi jawaban responden diatas juga didukung oleh hasil
rata-rata penilaian unsur pelayanan sebesar 3,05 yang termasuk pada
kategori Baik. Hal ini berarti prosedur pelayanan yang diberikan terhadap
masyarakat sudah baik namun periu ditingkatkan agar bisa menjadi sangat

baik.

5.2.2. Persepsi Tentang Persyaratan Pelayanan ( 3,10)

Persepsi responden mengenai persyaratan pelayanan yang harus
dipenuhi oleh masyarakat dalam memperoleh pelayanan di Kecamatan Alak
dapat dilihat pada tabel 5.7. dimana persepsi masyarakat tentang
persyaratan pelayanan di Kecamatan Alak Kota Kupang telah direspon oleh
sebanyak 83 % dari responden dengan kategori sesuai dan bahkan ada
sekitar 13 % menilai sangat sesuai, sedangkan sebagian responden atau
3% menilai kurang sesuai, hal ini mengindikasikan bahwa persyaratan yang
diminta dalam pelayanan di Kecamatan Alak masih termasuk sesual.

Tabel .05 Persyaratan Pelayanan (Unsur ke 2)
“Kriteria = = Frekuensi_

- Tidok sesuai -
i

Sesuai
Sangat sesuai

I
L1
]
. .
i
i ||I'
i
]
i
.

Data diatas didukung oleh hasil perhitungan unsur layanan
menunjukkan angka sebesar 3,10 yang berarti pelayanan yang diberikan
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termasuk dalam kategori Baik atau sesuai dengan persyaratan yang ada,
dengan demikian berarti Kualaitas Pelayanan dalam hal Persyaratan
Pelayanan dapat dipandang telah Baik, namun demikian masih perlu
ditingkatkan agar dapat menjadi Sangat Baik.

5.2.3. Persepsi Tentang Kejelasan Petugas Pelayanan (3,08)

Terkait dengan persepsi responden tentang kejelasan petugas
dalam memberikan pelayanan di Kecamatan Alak menunjukan bahwa
sebanyak 83% dan responden menyatakan jelas dan ada sekitar 13% dari
responden menyatakan sangat jelas, namun ada 5% yang menyatakan
kurang jelas dan ada 0 % yang menyatakan tidak jelas. Hal ini menujukkan
bahwa menurut responden petugas yang memberikan layanan di
Kecamatan Alak Kota Kupang telah terinformasi dengan jelas dalam
pengurusan pelayanan bagaimana dan kepada siapa harus menghubungi
petugas tatkala mengurus pelayanan. Oleh karena itulah dalam unsur
kejelasan petugas pelayanan ini dinilai oleh responden sebesar 3,08
dengan kategori Baik oleh karena itu masih periu ditingkatkan agar dapat
menjadi Sangat Baik.

Tabel 5.8 : Kejelasan Petugas Pelayanan (Unsur ke 3)
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5.2.4. Persepsi Tentang Kedisiplinan Petugas (3,07)

Jika dilihat dari Kedisiplinan Petugas dalam memberikan pelayanan
di Kecamatan Alak Kota Kupang seperti yang dapat dilihat pada tabel 5.9
menyatakan bahwa kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan
telah dinyatakan oleh sebagian besar responden atau 83 % dari responden
dalam kategori disiplin dan ada sekitar 12 % menyatakan sangat disiplin,
sekitar 5 % dari responden yang menilai kurang disiplin, dan sekitar 0 %

menyatakan tidak disiplin
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Tabel 5.9 : Kedisiplinan Petugas Pelayanan (Unsur ke 4)

_-_._-_-.—]—_-J.'.-f.——— —"-l"'-——!—'-"'_| —- "—-'- - — -- I.-'-'-.._——'--" e . 'T"l"_'_ﬁ -d—rl'r—t'-TI-

NOI Krlterla~ Frekuensi (2o L s
n Tldak dISlplll‘l - J ' 0 f 1 o%

Kurang dlSlplln | 8 5%

3 Disiplin 124 - 83%
4 | Sangat dls_plln ~ 18 . 12%
Total 150 100%

Perhitungan nilai unsur Kedisiplinan Petugas Pelayanan ternyata
menghasilkan nilai sebesar 3,07, yang berarti kinerja pelayanan pada unsur
ini berada dalam kategori Baik. Hal ini berarti kedisiplinan petugas dalam
memberikan pelayanan sudah bailk namun masih perlu ditingkatkan
mengingat masih ada responden yang memberikan saran bahwa pelayanan
periu ditingkatkan terutama dalam hal kedisiplinan dalam memberikan

pelayanan.
5.2.5. Persepsi Tentang Tanggungjawab Petugas (3,15)

Tabel 5.10 menunjukkan bahwa Persepsi masyarakat tentang
tanggungjawab petugas pelayanan menunjukan bahwa sekitar 78% dari
responden menyatakakan para petugas memiliki tanggung jawab dalam
menjalankan pekerjaan pelayanan, dan ada 19% dari responden merasa
bahwa petugas pelayanan sudah termasuk sangat bertangung jawab dalam
memberikan pelayanan, dan ada 3% yang mengangap bahwa petugas
kurang bertanggung-jawab. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
petugas pelayanan di Kecamatan Alak telah memiliki tanggung-jawab
dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat.
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Tabel 5 10 Tanggungjawab Petugas Pelayanan (Unsur ke 5)
NO i Kntena 3 FrekuenSI afe AN

31

1 Tldak bertanggung|awab ; 0 0%
2 | Kurang bertanggungjawab S 3%
3 | Bertanggungjawab _317_ 78%
4 | Sangat bertanggungjawab 28 19%
Total 150 100%

Hasil perhitungan nilai rata-rata unsur tanggung jawab petugas
dalam melayani masyarakat mendapatkan nilai sebesar 3,15 dengan
kategorn yang Baik, sehingga dapat dikatakan bahwa petugas pelayanan
memiliki tangung-jawab dalam memberikan pelayanan terhadap
masyarakat, namun demikian masih perlu ditingkatkan agar dapat menjadi
sangat bertanggungjawab.

5.2.6. Persepsi Tentang Kemampuan Petugas Pelayanan (3,15)

Tabel 5.11. menunjukkan persepsi responden terhadap kemampuan
petugas dalam melaksanakan pelayanan di Kecamatan Alak Kota Kupang,
dimana tanggapan responden menunjukkan bahwa kebanyakan dari
responden atau sekitar 82% dari responden menyatakan bahwa petugas di
bagian pelayanan telah memiliki kemampuan dalam membenkan pelayanan
kepada masyarakat, dan bahkan ada sekitar 17% yang menyatakan sangat
mampu, dan hanya ada 1% dari reponden yang menyatakan bahwa
petugas pelayanan masih kurang mampu. Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan di

Kecamatan Alak Kota Kupang sudah termasuk mampu.

Tabel 5 11: Kemampuan Petugas Pelayanan (Unsur ke 5)

|

Kriteria - | Frekuensi |

1 -
E

0%

Mampu
4 | Sangat mampu

o |
IHIIo

-
o
| 8%
Total 100%
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Temuan diatas telah didukung oleh hasil penilaian terhadap unsur
pelayanan kemampuan petugas yaitu memperoleh nilai sebesar 3,15 yang
berarti mutu pelayanan atau kinerja pelayanan pada unsur kemampuan
petugas dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat yang
mendapatkan pelayanan dari Kecamatan Alak pada kategori Baik, untuk itu
masih ada yang perlu ditingkatkan untuk bisa menjadi Sangat Baik

5.2.7. Persepsi Tentang Kecepatan Pelayanan (3,08)

Dalam hal kecepatan melayani masyarakat di Kecamatan Alak Kota
Kupang telah mendapatkan nilai unsur pelayanan sebesar 3,08 yaitu masuk
dalam kategon Baik. Hal ini juga didukung oleh hasil pernyataan dari
mayoritas responden atau 75% dari mereka yang menunjukkan bahwa
kebanyakan responden menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan oleh
petugas telah dilakukan dengan cepat, dan ada sekitar 17 % yang menilai
sangat cepat, dan ada sekitar 9 % yang menyatakan kurang cepat. Ini
berarti bahwa kecepatan pelayanan di Kecamatan Alak dalam memberikan
pelayanan sudah dilakukan dengan proses yang cepat, namun nampaknya

masih periu ditingkatkan mengingat masih ada yang menyatakan kurang
cepat dalam memberikan pelayanan.

Tabel 5 12 Kecepatan Pelayanan (Unsur ke 7) N

3 depaticn o o 2
4 [sangatcepat | 2
Total = RS 150 100%

5.2.8. Persepsi Tentang Keadilan Pelayanan (3,05)

Persepsi responden terhadap Keadilan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat yang merasakan pelayanan di Kecamatan Alak Kota

Kupang dapat kita lihat pada tabel 5.13.
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] Tabel 5.13: Keadllan Pelayanan (Unsur ke 3)

{Eu.ﬁ- !f-v

o Kriterla Fr ekuensl w
- Tidak adil 0 *
Kurang adil ” ' 16 11%
Adl 111 74%
Sangat adil 23 15%

Total | 150 100%

=

Keadilan selalu didambakan oleh setiap orang demikian juga dalam
hal pelayanan. Tabel 5.13 menunjukkan data tentang keadilan dalam
melakukan pelayanan terhadap masyarakat dalam mendapatkan pelayanan
di Kecamatan Alak Kota Kupang. oleh karena itu unsur pelayanan ini telah
dinilai oleh responden dalam memberikan pelayanan sudah dilakukan
secara adil terhadap semua masyarakat yang merasakan pelayanan yaitu
sebesar 74%, dan bahkan ada sekitar 15 % telah merasa diperlakukan
dengan sangat adil, dan 11% mengangap bahwa pelayanan yang diberikan

terhadap masyarakat kurang adil.
Hal diatas juga didukung oleh rata-rata perhitungan nilai unsur

pelayanan tentang keadilan dalam memberikan pelayanan pada Kecamatan
Alakini mendapatkan nilai sebesar 3,05 masuk dalam kategori Baik dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat dan ini masih perlu ditingkatkan
agar masyarakat merasa lebih puas dengan perlakuan adil ini.

5.2.9. Persepsi Responden Tentang Kesopanan dan Keramahan

Pelayanan (3,17)

Tabel 5.14 menunjukkan unsur pelayanan Kkesopanan dan
keramahan petugas di Kecamatan Alak Kota Kupang, dimana pelayanan
telah dinilai oleh kebanyakan responden atau 77% menyatakan bahwa
pelayanan telah diberikan dengan sopan dan ramah, dan ada sekitar 20 %
menyatakan bahwa petugas Kecamatan Alak telah berlaku sangat sopan
dan ramah dalam membernkan pelayanan, dan hanya ada 3% yang
menyatakan kurang sopan dan kurang ramah. Hal ini menunjukan bahwa
kesopanan dan keramahan petugas di Kecamatan Alak sudah diakui sopan

dan ramah oleh masyarakat yang merasakan pelayanan.
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Tabel 5 14 Kesopanan dan Keramahan Pelayanan (Unsur ke 9)

No |l i T Kriteria o Frakuensi i,
- Tldak 50pan dan ramah
Kurang sopan dan ramah

3 | Sopan dan ramah
Sangat sopan dan ramah
Total

!
|

Pernyataan diatas juga didukung oleh hasil rata-rata nilai unsur
kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan pelayanan sebesar
3,17 yang menunjukan bahwa pelayanan yang diberikan oleh petugas di
Kecamatan Alak termasuk dalam kategori yang Baik, namun masih periu
ditingkatkan agar dapat menjadi sangat sopan dan ramah.

5.2.10. Persepsi Tentang Kewajaran Biaya (3,15)

Tabel 5.15 menunjukkan persepsi responden tentang kewajaran
biaya dimana kebanyakan responden atau 79 % memandang bahwa biaya
yang harus dibayarkan dalam mendapatkan pelayanan di Kecamatan Alak
Kota Kupang adalah termasuk wajar, ada sekitar 18 % menyatakan sangat
wajar, dan hanya ada 3% dari responden yang menganggap bahwa biaya
yang di kenakan terhadap masyarakat termasuk kurang wajar. Hal ini
menunjukkan bahwa kewajaran dalam biaya yang dikeluarkan untuk
mendapatkan pelayanan di Kecamatan Alak Kota Kupang sudah termasuk

wajar.

Tabel 5. 15 Kewajaran Bnaya Pelayanan (Unsur ke 10)

Krlterla HAEE FrekuenSI I -%-

ll 0o 0%
' 5 3%
“_ 118 79%
n Sangat wajar 27 18%

Total 150 100%
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Hasil perhitungan rata-rata pada unsur pelayanan kewajaran biaya
diperoleh angka sebesar 3,15 ini berarti bahwa pelayanan tentang
kewajaran biaya termasuk dalam kategori Baik, namun masih periu
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disesuaikan agar bisa menjadi sangat wajar dalam penetapan biaya
pelayanan.

5.2.11. Persepsi Tentang Kepastian Biaya Pelayanan (3,36)

Tabel 5.16. menunjukkan persepsi responden tentang kepastian
biaya pelayanan, kebanyakan responden atau 55% menyatakan bahwa
biaya yang dikenakan masyarakat banyak sesuainya dengan biaya yang
ditetapkan, dan ada sekitar 41 % dari responden menyatakan selalu
sesuai, namun masih ada sekitar 5% dari responden telah menyatakan
kadang-kadang sesuai.

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa biaya dalam pelayanan di
Kecamatan Alak Kota Kupang banyak sesuainya dengan apa yang
seharusnya dikeluarkan.

Tabel 5.16 : Kepastian Biaya Pelayanan (Unsur ke 11
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Sllu Tidak sesuail

Kadang-kadang sesuai

\ll

' 3 | Banyak Sesuainya 82
Selalu sesuai = 6
| Total 150 100%

Hasil perhitungan nilai unsur pelayanan mengenai kepastian biaya

pelayanan telah mendapatkan angka sebesar 3,36 ini berarti kinerja
pelayanan pada unsur kepastian biaya pelayanan di Kecamatan Alak Kota
Kupang termasuk dalam kategori Sangat Baik, untuk itu unsur pelayanan ini
periu dipertahankan.

5.2.12. Persespsi Tentang Kepastian Jadwal Pelayanan (3.29)

Tabel 5.17. menunjukkan persepsi responden terkait dengan unsur
kepastian jadwal pelayanan, dan hal ini telah ditangapi selalu tepat waktu
oleh kebanyakan respoden atau 44% dan ada 41% responden menyatakan
banyak tepatnya. Namun demikian ada sekitar 14% yang menyatakan
kadang-kadang tepat waktu dan sekitar 1 % menyatakan selalu tidak tepat
waktu. Hal ini menunjukan bahwa pelayanan yang telah dilakukan oleh
Petugas di Kecamatan Alak sudah dilakukan dengan selalu tepat waktu,
untuk itu perlu dipertahankan.
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Tabel 5 17 Kepastlan Jadwal Pela anan (Unsur ke 12)

NOIE S Kriteria®t T Frekuénsi®sis %
- Selalu tldak tegat 1 1%
Kadang-kadang tepat 1 21 14%

3 | Banyak tepatnya 62 41%

4 | Selalu tepat 66

Total 150 100%

Kalau dilihat dari nilai unsur pelayanan tentang kepastian jadwal
dalam memberikan pelayanan ini mendapatkan nilai sebesar 3,29 atau
berada pada kategori Sangat Baik. Dalam hal ini memungkinkan sekali
pelayanan yang dilakukan oleh Kecamatan Alak telah dilakukan dengan
selalu tepat, karena ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan
merupakan suatu hal yang sangat diharapkan bagi setiap masyarakat
terlebih-lebin terhadap masyarakat yang memerlukan pelayanan dengan

segera karena mempunyai jadwal kerja pribadi yang padat.

5.2.13. Persepsi Tentang Kenyamanan Lingkungén (3,33)

Tabel 5.18 menunjukkan bahwa unsur pelayanan di bidang
Kenyamanan Lingkungan telah di respons oleh responden dengan kategori
Nyaman yaitu sebanyak 62%, dan ada juga yang memberikan penilaian
sangat nyaman vyaitu 35% dan dari 150 responden hanya ada 3% yang
menyatakan kurang nyaman, serta 0 % yang menyatakan tidak nyaman.

Tabel 5.18: Kenyamanan ngkungan (Unsur ke 13)
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Hasil perhitungan nilai unsur pelayanan Kenyamanan Lingkungan
yang dirasakan responden ketika mendapatkan pelayanan di Kecamatan
Alak ternyata mendapatkan angka sebesar 3,33. hal ini menunjukkan
bahwa unsur pelayanan dalam hal kenyamanan yang diberikan oleh
Kecamatan Alak termasuk kategori Sangat Baik.



69

5.2.14. Persepsi Tentang Keamanan Pelayanan (3,25)

Tekait dengan unsur Keamanan sebagian besar responden yaitu
69% dari mereka menyatakan bahwa keamanan dalam mendapatkan
pelayanan di Kecamatan Alak Kota Kupang telah dirasakan aman dan ada
sekitar 28% menyatakan selalu aman, dan hanya ada sekitar 3% dari
responden yang masih merasakan kurang aman, serta ada 0 % yang
menyatakan tidak aman.

' Tabel "l Keama"a" Pe'aya“aﬂ (U"SUrke14)
‘ Krlterla e Fl'ekuens| A

2

Kuran aman

3 | Aman
4 | Selalu aman
Total

Kalau dilihat dari nilai rata-rata untuk unsur pelayanan keamanan
menunjukkan angka sebesar 3,25 ini artinya bahwa unsur pelayanan
keamanan dalam mendapatkan pelayanan di Kecamatan Alak termasuk
kategori Baik, namun masih perlu ditingkatkan agar menjadi selalu aman.

5.2.15. Hasil Pengukuran IKM

Berdasarkan hasil analisa terhadap persepsi masyarakat terhadap
14 unsur pelayanan yang diperoleh berdasarkan SK Menpan Nomor:
KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, ternyata
Kecamatan Alak Kota Kupang mendapatkan angka Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebesar 78,59 ini artinya bahwa pelayanan yang
diberikan oleh Kecamatan Alak Kota Kupang termasuk dalam kategori
BAIK (B), namun masih ada yang perlu ditingkatkan agar bisa menjadai
sangat baik.

Jika dilakukan perbandingan hasil pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) antara Kecamatan-Kecamatan yang ada di Kota Kupang
hasil pengukuran pada tahun 2013, nampak keenam Kecamatan tersebut

mendapatkan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang berbeda yaitu



70

ada yang mendapatkan nilai Baik (B) yaitu Kecamatan Alak, Kecamatan
Kota Lama, Kecamatan Maulafa dan Kecamatan Oebobo serta ada pula

yang mendapatkan nilai Sangat Baik (A) yaitu Kecamatan Kelapa Lima dan
Kecamatan Kota Raja.

Jika dilihat masing-masing nilai yang ada, maka nilai yang paling
rendah adalah Kecamatan Kota Lama dengan nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebesar 75,92 masuk dalam kategori Baik (B) dan yang
paling tinggi adalah Kecamatan Kota Raja dengan nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebesar 85,96 masuk dalam kategori Sangat Baik (A).
Sedangkan Kecamatan-Kecamatan yang lain nilai Indek Kepuasan
Masyarakatnya bervariasi yaitu Kecamatan Alak nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebesar 78,59 masuk kategori Baik (B), Kecamatan
Kelapa Lima nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebesar 81,38 masuk
kategori Sangat Baik (A), Kecamatan Maulafa nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebesar 77,90 masuk kategori Baik (B), dan Kecamatan
Oebobo nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebesar 78,41 masuk
kategori Baik (B). Untuk perbandingan nilai masing-masing unsur

pelayanan nampak seperti tabel 5.20 berikut:

Tabel 5.20. Perbandingan Nilai Rata-Rata Setiap Unsur Layanan
Unit Keria Kecamatan-Kecamatan di Kota Kupang Tahun 2013

Nilaiikm | Na gﬂ Nilai KM | Nitaitkm | Ntaiikm | Nitai 1k

Unsur Pelayanan Kecamatan El(ela: Kecamatan | Kecamatan | Kecamatan | Kecamatan

Alak Um‘:’ Kota Lama | Kota Raja | Maulafa | Oebobo

~1|Prosedurpelayanan | 305(8) | 3.23(B) | 301(B) | 358(A) | 306(B) | 305(B)
- 2|Persyaratan pelayanan 310(B) | 3.24(B) | 306(B) | 344(A) | 303(B) | 3.20(B)
- 3|Keje DE 308(B) | 3.21(B) | 293(B) | 346(A 3.18(B
| 4|Ke 307(B) | 3.23(B) | 305(B) | 346(A) | 305(B) | 319(B
5 315(B) | 3.23(B) | 3.07(B) | 345(A) | 305(B) | 321(B)
oo  assip | a3 8 | soore suras | pass
308(B) | 3.17 (B) | 289(B) | 343(A) | 306 (B) | 293(B)
8 - 305B8) | 3.21(B) | 306(B) | 353(A) | 305(B) | 315(B
! Y 3.17 (B 3.19 (B 3.52 (A 308 (B 3.22(B
"10|Kewaaran biayapelayanan | 315(B) | 3.36 (A) | 307(B) | 345(A) | 340(A) | 317(B

epasian biaya pelajanan | 336(A) | 3.51 (A) | 306(B) | 350(A) | 363 (A) | 331(A)
350(A) | 320(B) | 299(B
339(A) | 307(B) | 313(B

"12|Kepasian jadwd pelayanan | 329(A) | 3.49(A) | 299(B)
"13|Kenyamanan ingwngan | 333(A) | 3.22(B) | 3.15(B)

14|Keamananpelayanan | 326(8) | 323(B) | 321(B) | 320(A) | 308(B) | 328(B)
304 | 344 | 342 | 314

15[Nfailndeks | 314
puasan

l # =4 .\ r:
solmprnon | msoge

8138 (A | 756.92 (B) | 8596 (A) | 77.90(B) | 7841 (B
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5.3. Kualitas Layanan Di Kecamatan Alak

Kalau dilihat dari kualitas layanan yang dilihat dari 5 (lima) dimensi
pengukuran kualitas layanan menurut Parasuraman yaitu Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaly, maka berdasarkan
hasil analisa data dari penyebaran angket terhadap 150 respoden yang
merasakan pelayanan di Kecamatan Alak dapat dilihat pada tabel 5.21.

Tabel 5.21 : Hasil Pengukuran Kulitas Pelayanan

i - - =5 - = e Ea— T T———

Unsur .~ Dimensi.: ~Nilai . Nilai. - = Kinerja
Kuahtas Pelayanan Interval Kuahtas - Unit

Pela anan Fisik 4.05 B BAIK
Ketepatan Pelayanan B BAIK
Daya Tanggap Dalam
Pela anan B BAIK
B
B
B

W |W.
|
S| [ S

WWw

BAIK
BAIK

Kualitas Pelayanan
6 Keseluruhan 3.96

BAIK

Tabel 5.21 menunjukan nilai persepsi responden terhadap dimensi
kualitas layanan dimana masing-masing dimensi mendapatkan penilaian
Baik, Pelayanan Fisik mendapatkan nilai Baik dengan rata-rata sebesar
4,05, Ketepatan Pelayanan mendapatkan nilai Baik (3,91), Daya Tanggap
Dalam Pelayanan juga Baik dengan nilai 3,94, Keterjaminan mendapatkan
nilai Baik dengan skor 3,97 dan Kepedulian mendapatkan penilaian sebesar
3,94 dengan kategori Baik. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa kelima
dimensi kualitas layanan menurut Parasuraman telah dinilai oleh
Responden dengan kategori Baik, sehingga perlu ditingkatkan untuk bisa
menjadi sangat baik..

Dari lima dimensi diatas ternyata Tangibles (Pelayanan Fisik) dalam
memberikan pelayanan memiliki nilai yang paling tinggi diantara yang lain
walaupun dengan skor yang tidak jauh berbeda dan dalam kategori yang
sama yaitu Baik, sedangkan yang mendapatkan penilaian terendah adalah
Reliability (Ketepatan Pelayanan). Hal ini menunjukkan bahwa Ketepatan
Pelayanan dalam memberikan pelayanan di Kecamatan Alak Kota Kupang
perlu adanya peningkatan, mengingat Ketepatan Pelayanan sangat
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diperlukan dalam pelayanan lebih-lebih terhadap masyarakat yang sangat
memperhatikan ketepatan dalam menerima pelayanan.

5.4. Harapan Masyarakat Terhadap Pelayanan

Hasil analisa data tentang harapan masyarakat terhadap pelayanan
yang diberikan oleh Kecamatan Alak kepada masyarakat di Kota Kupang
dinyatakan telah sesuai dengan harapan mereka, Seperti yang dapat dilihat
pada tabel 5.22 dimana ada sekitar 86 % dari responden menyatakan
bahwa pelayanan telah diberikan dengan sesuai, ada sekitar 8%
menyatakan sangat sesuai, sementara sekitar 6 % dari responden merasa
kurang sesuai, dan hanya ada 0 % yang menyatakan tidak sesuai. Dengan
demikian dapat *disimpulkan bahwa pelayanan publik yang telah
dilaksanakan oleh Kecamatan Alak telah Sesuai dengan harapan
masyarakat. Hal ini didukung dengan nilai rata-rata Harapan Masyarakat
ini mendapatkan skor 3,02 termasuk dalam kategori B (Sesuai), namun
demikian masih terdapat beberapa hal yang kiranya perlu diperbaiki agar
pelayanan di Kecamatan Alak Kota Kupang bisa menjadi sangat sesuali

dengan harapan masyarakat yang dilayaninya

Tabel 5.22: Harapan Masyarakat Terhadap Pelayanan
Kecamatan Alak

P—————— —— — ————— - — - =

[ . S

- Kriteria - ]2? - Frekuensi- - ]

dak sesual -_

-~ Prosentase =
0%
6%

86%

150 100%

5.5, Tanggapan, Kritik dan Saran Masyarakat.

Berdasarkan hasil survey Indek Kepuasan Masyarakat (IKM) dan
Kualitas Layanan tahun 2013 mengenai tanggapan, kritik dan saran yang
telah disampaikan masyarakat tentang Pelayanan Publik yang ada di
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1. Sebaiknya pimpinan selalu memberikan perhatian untuk tidak merokok
pada ruang kerja. Khususnya bagian-bagian yang secara langsung
masyarakat khususnya ruang ber-AC.

2. Letak kantor camat sangat jauh dari kelurahan-kelurahan yang lain.

3. Mohon diperhatikan toilet kurang bersih atau kurang terjaga.

4. Banyak petugas yang selalu berada di luar sehingga kami diminta untuk
menunggu.

5. Pelayanan yang terdapat dikantor camat cukup baik sehingga
permasalah yang kami hadapi cepat selesai.

6. Jarak kantor camat dari kelurahan-kelurahan yang lain sangat jauh
sehingga masyarakat yang membutuhkan pelayanan mengeluarkan
biaya yang besar (biaya transportasi).

7. Diharapkan kedepan pelayanan lebih maksimal terutama saat
pengurusan administrasi dan data karena selama ini warga harus
menunggu mengingat jarak kantor camat yang cukup jauh.

8. Pelayanan di kantor Camat baik.

9. Letak kantor camat sangat jauh sehingga biaya yang dikeluarkan oleh
kami sangat besar

10.Kantor camat jauh, pegawai kita tunggu sampai jam 8.30 (sering
terlambat).

11. Saya selama mendapatkan pelayanan disini tidak ada hambatan.

12. Saya mendapatkan pelayanan sangat baik.

13. Pelayanan disini sangat baik , tetapi jalan menuju kantor camat sangat
rusak, tolong diperhatikan.

14, Pelayanan dikantor camat cukup baik dan teratur.

15. Pelayanan di kantor Camat kami sangat baik.

16.Biaya yang dikeluarkan oleh kami sangat mahal karena letak kantor
camat sangat jauh.

17. Letak dan kantor camat sangat jauh.

18. Letak kantor camat sangat jauh sehingga biaya yang dikeluarkan cukup
mahal.

19. Sering pegawai kecamatan terlambat
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Atas dasar hasil pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM),
Kualitas Layanan, Harapan Masyarakat, dan Tanggapan, Kritik serta Saran
dari responden/masyarakat yang disurvey terlihat ada bebarapa yang
kiranya perlu mendapatkan perhatian oleh para pengambil keputusan di
Kecamatan Alak maupun yang ada di Pemerintah Kota Kupang guna
peningkatan kualitas layanan di Kecamatan Alak di masa-masa yang akan

datang.
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