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KATA PENGANTAR

Atas limpahan rahmat dan karunia Allah SWT kami panjatkan Puji syukur kehadirat-
Nya karena Laporan Akhir “Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Lingkup
Kecamatan dan Kelurahan di Kota Bogor’ dapat diselesaikan. Kegiatan ini
merupakan hasil kerjasama antara PSP3-IPB dengan Bagian Organisasi Sekretariat
Daerah Kota Bogor sesuai dengan Surat Perjanjian Nomor : 188/23 - Org

Laporan Akhir ini merupakan salah satu bentuk pertanggungjawaban PSP3-IPB dari
keseluruhan rangkaian kegiatan kajian IKM tahun 2008 ini. Secara substansial
paparan di dalam Laporan Akhir ini merupakan hasil penelusuran dokumen atau
sumber-sumber data sekunder yang ada di Kota Bogor dan hasil kajian beserta hasil
analisis yang difokuskan kepada penyusunan IKM untuk lingkup kecamatan dan
kelurahan yang ada di Kota Bogor, khususnya di enam kecamatan dan 3 sampel
kelurahan.

Hasil kajian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai kinerja,
karakteristik pengguna pelayanan, tingkat kepuasan dan kepentingan unsur-unsur
pelayanan publik, aspirasi masyarakat, serta alternatif strategi kebijakan yang
diusulkan. Semoga kesimpulan dan rekomendasi yang disampaikan di dalam
laporan ini bermanfaat bagi perencana dan pengambil kebijakan khususnya
Pemerintah Daerah di Kota Bogor dalam perbaikan kinerja pelayanan publik.

Terima kasih kami sampaikan kepada Bagian Organisasi Sekretariat Daerah Kota
Bogor yang telah memberikan kepercayaan kepada PSP3-IPB untuk melaksanakan
kajian ini. Apresiasi juga kami sampaikan kepada semua pihak yang telah membantu
pelaksanaan kegiatan ini. Saran dan masukan yang membangun kami harapkan
sebagai pembelajaran dan perbaikan kegiatan selanjutnya.

Terima Kasih.
Bogor, Agustus 2008
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I. PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang dan Permasalahan

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) merupakan salah satu produk kebijakan yang
dikeluarkan pemerintah sebagai tolok ukur penilaian tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik. Keluarnya kebijakan tersebut dilatarbelakangi oleh
masih banyaknya keluhan dari masyarakat sebagai pengguna jasa pelayanan
publik, dan ini merupakan suatu bentuk indikasi bahwa selama ini masih terdapat
kekurangan-kekurangan yang dilakukan oleh pemerintah sebagai organisasi publik

'da!am menyelenggarakan pelayanan publik.

Menanggapi situasi demikian, pemerintah berusaha melakukan koreksi diri untuk
lebih menciptakan situasi yang kondusif bagi pelayanan-pelayanan yang diberikan,
antara lain dengan melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan publik.
Dampak dari upaya tersebut diharapkan tidak hanya terbatas kepada masyarakat
pengguna saja, tetapi juga dimungkinkan dapat berdampak bagi pertumbuhan

ekonomi maupun daya saing investasi daerah yang bersangkutan.

Upaya pemerintah untuk melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan
publik tersebut diperkuat dengan diberlakukannya Peraturan Pemerintah Republik
Indonesia Nomor 65 Tahun 2005 Tentang Pedoman Penyusunan dan Penerapan
Standar Pelayanan Minimal. Sementara pada bentuk kebijakan di bawahnya adalah
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (KepmenPAN) Nomor:
KEP/25/M/PAN/2/2004 Tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah. Berdasarkan kebijakan tersebut
maka saat ini pemerintah daerah baik di tingkat propinsi dan kabupaten/kota mulai
banyak yang menerapkan penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap unit-

unit pelayanan di lingkungan pemerintah daerahnya.

Kota Bogor merupakan salah satu kota yang telah melakukan penilaian terhadap kinerja

atau kualitas pelayanan di lingkungan pemerintah daerah Kota Bogor dalam dua tahun
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terakhir. Tahun 2006 dan 2007 Pemerintah Kota Bogor bekerjasama dengan Pusat
Studi Pembangunan Pertanian dan Pedesaan-Institut Pertantan Bogor (PSP3-IPB)
telah melakukan penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk lima jenis
pelayanan dan empat unit pelayanan. Pada tahun 2006 penilaian IKM difokuskan
untuk lima jenis pelayanan, yaitu: (1) pelayanan di bidang kependudukan yaitu KTP,
(2) peruntukan bangunan yaitu Izin Mendirikan Bangunan atau IMB, (3) bisnis usaha
yaitu lzin Gangguan (HO), (4) pelayanan -kesehatan di Puskesmas, dan (5)
pelayanan penyediaan air bersih di PDAM. Sementara pada tahun 2007, penilaian
IKM dilakukan terhadap empat instansi atau unit pelayanan, yaitu: (1) Dinas Lalu
Lintas dan Angkutan Jalan (DLLAJ) yang melayani jenis jin pengujian kendaraan
bermotor dan ijin trayek, (2) Dinas Pendapatan Daerah (Dispenda) yang melayani
jin penyelenggaraan reklame, (3) Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Koperasi
(Disperindagkop) yang melayani ijin usaha industri (1U1), tanda daftar industri (TDI),
dan surat ijin usaha perdagangan (SIUP), dan (4) Dinas Kesehatan yang melayani
jenis ijin praktek dokter, ijin toko obat, ijin apotek dan ijin bidan. Kedua hasil kajian
PSP3-IPB (tahun 2006 dan 2007) tersebut menunjukkan bahwa kelima jenis
pelayanan dan keempat unit pelayanan di lingkungan Pemerintah Daerah Kota
Bogor tersebut termasuk ke dalam kriteria penilaian "BAIK". Dalam arti kualitas
pelayanan yang diberikan oleh beberapa unit pelayanan di Kota Bogor dapat
dikatakan sudah cukup memberikan kepuasan bagi para pelanggannya
(masyarakat).

Unit pelayanan lain yang juga penting untuk dilihat Kinerjanya atau kualitas
pelayanannya adalah instansi kecamatan. Dalam kenyataan, sampai saat ini
kecamatan sebagai perangkat daerah dan bagian dalam birokrasi pemerintahan
menjalankan tugas menangani urusan otonomi daerah yang didelegasikan
kewenangannya dari Walikota/Bupati, serta menyelenggarakan tugas umum
pemerintahan yang menjalankan fungsi kocrdinasi dan pelaksanaan pelayanan
masyarakat (UU Nomor 32 Tahun 2004 Pasal 126 ayat 2 dan 3). Instansi
kecamatan selama ini dapat dikatakan sudah sangat eksis menjalankan fungsi
pelayanan, dalam pengertian melayani kepentingan publik dalam hal pelayanan

administrasi kependudukan dan jenis pelayanan lain untuk kelengkapan syarat

(B8]
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Pengurusan perijinan usaha. Namun masih menjadi pertanyaan, sudah sejauh
mana kualitas pelayanan yang telah dijalankan oleh instansi kecamatan (dan
kelurahan sebagai instansi di bawahnya) selama ini? Hal inj cukup menjadi alasan
bahwa tahun 2008 inj Bagian Organisasi-Sekretariat Pemerintah Daerah Kota Bogor
bekerjasama lagi dengan Pusat Studi Pembangunan Pertanian dan Pedesaan,
Institut Pertanian Bogor (PSP3-IPB) melakukan kajian Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) yang diarahkan untuk melihat kinerja pelayanan kecamatan dan kelurahan.

1.2. Tujuan

Secara umum kajian ini bertujuan untuk melakukan penilaian Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) terhadap enam unit kecamatan (dan tiga kelurahan) yang terdapat

di Kota Bogor. Adapun tujuan khusus dari kajian ini, antara lain:

1. Mempelajari kondisi dan kinerja kecamatan (dan kelurahan) di Kota Bogor
dalam menjalankan fungsi pelayanan publik.

2. Menilai tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan kecamatan (dan
kelurahan) di Kota Bogor.

3. Mengetahui aspirasi masyarakat tentang kualitas pelayanan kecamatan (dan
kelurahan) di Kota Bogor.

4. Menganalisis alternatif kebijakan dalam meningkatkan kualitas pelayanan
kecamatan (dan kelurahan) di Kota Bogor.

1.3. Output

Kajian ini diharapkan dapat memberikan output berupa dokumen Indeks Kepuasan
Masyarakat Kota Bogor terhadap unit pelayanan publik di tingkat kecamatan (dan
kelurahan) di Kota Bogor.  Selain itu juga diharapkan dapat menghasilkan
rekomendasi kebijakan yang nantinya dapat diimplementasikan sebagai upaya
meningkatkan muty pelayanan publik di tingkat kecamatan (dan kelurahan).

l’us?l[ Studi Pembangunan Pertanian dan Pedesaan LPPM-IPB
Bagian Organisas; Sekretariat Daerah Kota Bogor, 2008



— — Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Lingkup Kceamatan dan Kelurahan di Kot Bogor

1.4. Ruang Lingkup

Untuk mencapai tujuan di atas, maka kajian ini akan dilaksanakan dengan

membatasi pada ruang lingkup sebagai berikut:

a. Penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat dilakukan terhadap 6 (enam) unit
pelayanan di tingkat kecamatan (dan tiga unit pelayanan kelurahan).

b. Instrumen penelitian mengacu kepada Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara (KepmenPAN) Nomor: KEP/25/M/PAN/2/2004 tentang
Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan
Instansi Pemerintah.

——
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