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Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik di Kantor
Kecamatan Kauman, Kabupaten Ponorogo, Provinsi Jawa Timur

Awang Bagus Eka Febrianto
08660010
Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri (UIN) Sunan Kalijaga Yogyakarta

ABSTRAK

Pemerintah Daerah sebagai service provider dan service arranger memiliki
kewenangan yang luas untuk memenuhi berbagai kebutuhan masyarakat setempat. Namun
demikian, keberhasilan Pemerintah Daerah dalam menjalankan peranannya tersebut sangat
ditentukan pada tingkat kualitas pelayanan publik yang disediakan. Penilaian Kkinerja
pelayanan publik berdasarkan perspektif pemberi layanan dewasa ini tidak lagi menjadi alat
ukur yang dominan, tetapi seiring dengan tuntutan good governance menjadi suatu keharusan
sebagai tolak ukur menilai kinerja Di kabupaten Ponorogo terdapat kecamatan Kauman
dengan kepadatan penduduk tertinggi. Maka penelitian ini mengambil tema ‘“Pengukuran
Indeks Kepuasan Masyarakat Di Kecamatan Kauman, Kabupaten Ponorogo, Provinsi Jawa
Timur” sebagai upaya penilaian indeks pelayanan di kecamatan Kauman Pemerintahan.
Dalam hal ini disimpulkan bahwa nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Kecamatan
Kauman adalah 78,49 dengan Mutu pelayanan berkategori B dan Kinerja unit pelayanan
adalah Baik.

Kata kunci : Service Provider, Service Arranger, Good Governance, Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM).
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1.1.

BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Paradigma good governance dan penyelenggaraan otonomi Daerah
di Indonesia berdasarkan UU No. 22 Tahun 1999 yang telah diperbaharui
melalui UU No. 32 Tahun 2004 Tentang Pemerintahan Daerah secara
fundamental memiliki tujuan untuk lebih mendekatkan dan meningkatkan
pelayanan publik-pembangunan  kepada masyarakat lokal serta
mengupayakan terciptanya pemerataan pembangunan. Good governance
dan desentralisasi mengamanahkan penyelenggaraan  pemerintahan,
baik di tingkat nasional maupun daerah, untuk menerapkan prinsip
akuntabiliti, transparansi, responsifitas, partisipasi (participatory
democracy). Di samping itu, dengan desentralisasi maka penyelenggaraan
pelayanan publik oleh pemerintah daerah sejatinya bersendikan kepada

kebutuhan masyarakat lokal.

Pemerintah Daerah sebagai service provider dan service arranger
memiliki kewenangan yang luas untuk memenuhi berbagai kebutuhan
masyarakat setempat. Namun demikian, keberhasilan Pemerintah Daerah
dalam menjalankan peranannya tersebut sangat ditentukan pada tingkat
kualitas pelayanan publik yang disediakan. Salah satu upaya untuk

memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan publik tersebut adalah



dengan melakukan evaluasi untuk menilai kinerja pelayanan yang
disediakan oleh berbagai Unit Organisasi atau Perangkat Daerah.
Secara garis besar terdapat dua pendekatan yang dapat digunakan
untuk menilai Kkinerja pelayanan publik, yaitu, pendekatan yang melihat
kinerja pelayanan dari perspektif pemberi layanan (birokrasi-Pemerintah
Daerah) dan pendekatan yang melihat kinerja pelayanan dari perspektif

pengguna layanan atau publik.

Diperlukan konsepsi sistem pelayanan publik yang berisi nilai,
persepsi, dan acuan perilaku yang mampu mewujudkan hak asasi manusia
sebagaimana diamanatkan Undang-Undang Dasar Negara Republik
Indonesia Tahun 1945 dapat diterapkan sehingga masyarakat memperoleh
pelayanan sesuai deligan harapan dan cita-cita tujuan nasional. Dengan
mempertimbangkan hal di atas, diterbitkan undang-undang nomor 25

tahun 2009 tentang pelayanan publik.

Penilaian kinerja pelayanan publik berdasarkan  perspektif
pemberi layanan dewasa ini tidak lagi menjadi alat ukur yang
dominan, tetapi seiring dengan tuntutan good governance dan
demokrasi maka penggunaan perspektif pengguna layanan dalam menilai
kinerja pelayanan publik sudah menjadi suatu keharusan sebagai tolak

ukur menilai kinerja Pemerintahan.



Begitu juga dengan pemerintah daerah tingkat kecamatan yang
bergesekan langsung dengan pelayanan kepada masyarakat sehingga
upaya peningkatan kualitas pelayanan harus dilaksanakan secara bersama-
sama, terpadu, terprogram, terarah, dan konsisten dengan memperhatikan
kebutuhan dan harapan masyarakat, sehingga pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat (pelanggan) dapat diberikan Di kabupaten Ponorogo
terdapat kecamatan dengan kepadatan penduduk tertinggi. Sebagai
kecamatan percontohan maka diperlukan sebuah pelayanan prima dari
instansi pemerintah terhadap masyarakat. Banyaknya ketidakpuasan yang
dialami oleh masyarakat dalam hal pelayanan mulai di tingkat kecamatan
maka perlu adanya kajian sebagai bentuk evaluasi dari Kinerja aparat
pemerintahan. Banyak masyarakat yang masih belum paham terhadap
prosedur maupun kejelasan persyaratan pelayanan di kantor kecamatan.
Oleh sebab itu penelitian ini mengambil tema “Pengukuran Indeks
Kepuasan Masyarakat Di Kecamatan Kauman, Kabupaten Ponorogo,
Provinsi Jawa Timur” sebagai upaya penilaian indeks pelayanan di

kecamatan Kauman untuk peningkatan pelayanan di kecamatan.

1.2. Rumusan masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka
dengan ini kami mencoba untuk merumuskan permasalahan yang ada

sebagai berikut:



a. Berapa Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan publik di
kantor Kecamatan Kauman, Kabupaten Ponorogo, Provinsi Jawa

Timur?

b. Bagaimana Upaya Peningkatan Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap
pelayanan publik di kantor Kecamatan Kauman, Kabupaten Ponorogo,

Provinsi Jawa Timur?

1.3.Tujuan penelitian

Tujuan dari dilakukannya penelitian ini, berdasarkan atas

perumusan masalah sebelumnya adalah sebagai berikut:

a. Menentukan Indeks kepuasan Masyarakat di kantor Kecamatan

Kauman, Kabupaten Ponorogo, Provinsi Jawa Timur

b. Menentukan Strategi Penigkatan Pelayanan Di kantor Kecamatan

Kauman, Kabupaten Ponorogo, Provinsi Jawa Timur

1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini dapat memberikan sumbangan yang positif
bagi para pegawai Kantor Kecamatan Kauman untuk meningkatan

pelayanannya kepada masyarakat.



1.5. Sistematika Penulisan

Rancangan sistematika penulisan secara keseluruhan pada penelitian
ini terdiri dari 5 Bab, yang mana uraian masing-masing bab adalah sebagai

berikut:

BAB | PENDAHULUAN, dalam bab ini diuraikan tentang latar
belakang permasalahan yang diambil sebagai tea penelitian, pokok
permasalahan yang ada di lapangan, maksud dan tujuan, ruang lingkup

penelitian dan sistematika penulisan laporan penelitian.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA, dalam bab ini mencakup segala hal
yang dapat dijadikan sebagai dasar bagi pengambilan tema penelitian,
penentuan langkah pelaksanaan dan metode analisa yang diambil dari
beberapa pustaka yang sudah ada dan memiliki tema yang sesuai dengan
tema penelitian ini. Di dalam bab Il ini juga dicantumkan beberapa penelitian
serupa dengan penelitian ini yang telah dilakukan sebelumnya untuk melihat

perbandingan tujuan, metode dan hasil analisa yang didapat.

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN, dalam bab ini di uraikan
pola pikir penelitian, data yang dibutuhkan, langkah-langkah pengambilan
data di lapangan, serta metode penyajian dan analisa data yang akan dipakai

untuk mengolah data yang nantinya akan didapat.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN, dalam bab ini

akan disajikan data-data yang diperoleh dalam pelaksanaan penelitian di



lapangan dan sekaligus uraian pembahasan untuk menjawab tujuan penelitian
ini. Penyajian data umumnya berupa tabulasi hingga besifat mudah dibaca
dan aplikatif terhadap metode analisa yang dipakai, kemudian dilakukan
proses analisa berdasarkan data-data eksisted yang didapat dari penelitian di
lapangan. Hasil analisa ini selanjutnya dibahas secara rinci untuk

memudahkan penarikan kesimpulan hasil penelitian.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN, bab ini merupakan dari butir-
butir kesimpulan hasil analisa dan pembahasan penelitian yang telah
dilakukan. Kesimpulan juga disertai dengan rekomendasi atau saran yang
ditujukan untuk peneliti selanjutnya atau untuk penerapan hasil penelitian di

lapangan.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Gambaran dan analisis hasil capaian Indeks Kepuasan Masyarakat
yang disajikan dalam laporan ini diharapkan merupakan cerminan persepsi
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kecamatan Kauman
sehingga rencana perbaikan yang akan dirumuskan benar-benar mencapai
sasaran yang diinginkan masyarakat pengguna pelayanan publik. Dari

uraian pada bab sebelumnya dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Dari hasil pelaksanaan survei IKM yang dilaksanakan pada unit
pelayanan kecamatan kauman dimaksud, berdasarkan kriteria yang telah
ditentukan, seluruh unit pelayanan masuk dalam kategori “BAIK”dengan

nilai IKM 78,49

2. Dari perbandingan Kinerja untuk unit pelayanan di Lingkungan

Pemerintah Kecamatan Kauman, untuk hasil nilai IKM 3 terendah yaitu
kecepatan pelayanan, kepastian jadwal pelayanan dan kemampuan tugas
pelayanan yaitu perlu adanya analisa yang lebih mendalam seperti
evaluasi Kinerja secara berkala, pelatihan atau bimbingan teknis petugas
penambahan jumlah personil pelayanan dan memperjelas penjadwalan

pelayanan
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Saran

Rekomendasi dalam membantu Kkinerja dan pelayanan kepada

masyarakat, antara lain :

Harap untuk dipertahankan dan ditingkatkan secara berkesinambungan dan
akan menjadi masukan untuk penetapan kebijakan khususnya pelayanan

prima.

. Penyelenggaraan pelayanan hendaknya memerhatikan amanat dari UU

nomor 25 Tahun 2004 Tentang Pelayanan Publik, dengan memenuhi
kewajibannya dalam berbagai hal terkait peningkatan kulitas pelayanan,
pelaksanaan survey kepuasan masyarakat dan pengelolaan pengaduan dari
masyarakat.

Perlu upaya pemberian pelatihan dan pemahaman yang berkesinambungan
bagi penyelenggara pelayanan dalam melaksanakan kewajibannya sebagai
penyedia layanan yang berkualitas dengan mempedomani standar baku

(SOP) dan Standar Pelayanan Minimal (SPM).
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SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK
KECAMATAN KAUMAN

|. DATA MASYARAKAT (RESPONDEN)

(Lingkari kode angka sesuai jabatan masyarakat/responden)

No. Responden

Umur | tahun
Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan
. . 1. SD ke bawah 3. SLTA 5. $1
Pendidikan Terakhir | " g 1p 4. D1-D3-D4 6. S2 ke atas
. 1. PNS/TNI/Polri 3. Wiraswasta 5. Lainnya:
Pekerjaan Utama 2. Swasta 4. Pelajar/Mahasiswa | e,
PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK (1)
(Lingkari huruf jawaban yang sesuai dengan penilaian masyarakat/responden)
No Pertanyaan Jawaban P* No Pertanyaan Jawaban P*)
1 Bagaimana pemahaman |a. Tidak mudah 1 8 | Bagaimana pendapat a. Tidak adil 1
b. Kurang mudah b. Kurang adil
Saudara t entang ¢ Mudah 9 Saudara tentang c. Adi 9
kemudahan prosedur d. Sangat mudah keadilan untuk d. Sangat adil
pelayanan di unit ini? 8 mendapatkan 3
4 pelayanan di unit ini? 4
2 | Bagaimana pendapat a. Tidak sesuai 1 9 | Bagaimana pendapat a ;li-(ljiik:;f:ﬁ dan 1
Saudaratentang 2 gg;ir;? sesual 9 Saudara tentang b. Kurang sopan dan 9
k ian antar d. Sangat [ k nan dan kurang ramah
esesuaian antara . Sangat sesuai ; esopanan da ¢. Sopan dan ramah ;
persyaratan pelayanan keramahan dalam d. Sangat sopan dan
dengan jenis 4 memberikan sangat ramah 4
pelayanannya? pelayanan?
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Bagaimana pendapat a. Tidak jelas 1 10 | Bagaimana pendapat a. Tidak wajar 1
b. Kurang jelas 2 Saudara tentang b. Kurang wajar 2
Saudara tentang . . .
c. Jelas 3 kewajaran biaya untuk c. Wajar 3
kejelasan petugas dalam |d. Sangat jelas 4 mendapatkan pelayanan? | d. Sangat wajar 4
memberikan pelayanan?
Bagaimana pendapat a. Tidak disiplin 1 11 | Bagaimana pendapat a. Selalu tidak sesuai 1
Saudara tentang b. K%”.an.g disiplin Saudara tentang b. Kadaqg-kadang
c. Disiplin 2 sesuai 2
kedisiplinan petugas d. Sangat disiplin kesesuaian antara c. Banyak sesuainya
dalam memberikan ) biaya yang dibayarkan d. Sangat sesuai 3
pelayanan? 4 dengan biaya yang 4
telah ditetapkan?
Bagaimana pendapat a. Tidak bertanggungjawab 1 12 | Bagaimana pendapat a. Selalu tidak tepat 1
Saudara tentang b Jrad . Saudara tentang b. Kadaqg-kadang
bertanggungjawab 2 sesuai 2
tangggungjawab petugas |c. Bertanggungjawab ketepatan pelaksanaan | c. Banyak sesuainya
yang melayani? dgangat ) 3 terhadap jadwal waktu d. Sangat sesuai 3
’ bertanggungjawab
4 pelayanan? 4
Bagaimana pendapat a. Tidak mampu 1 13 | Bagaimana pendapat a. Tidak nyaman 1
Saudara tentang b g ranisggampu Saudara tentang b.Kurang nyaman
c. Mampu 2 c. Nyaman 2
kemampuan petugas d. Sangat mampu kenyamanan di d. Sangat nyaman
dalam memberikan . lingkungan unit 3
pelayanan? 4 pelayanan? 4
Bagaimana pendapat a. Tidak cepat 1 14 | Bagaimana pendapat a. Tidak aman 1
b. Kurang cepat b. Kurang aman
Saudara tentang ¢. Cepat 9 Saudara tentang c. Aman 9
kecepatan petugas yang |d. Sangat cepat keamanan pelayanan d. Sangataman
melayani di unit ini? 3 di unitini? 3
4 4

*) keterangan: P = nilai pendapat masyarakat diisi oleh petugas.
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NILAI PER UNSUR PELAYANAN

NOMOR g
URUT €
RESPONDEN JK PT | Pekerjaan Utama | Ul U2 | U3 | U4 | U5 V)3 U7 us U9 Ul0 | U11 | U12 | U13 | U14
Ket.

(1) 2 | 3) | (4 (5) | lainnya | (6) | (7) | (8) | (9) | (10) | (11) | (12) | (13) | (14) | (15) | (16) | (17) | (18) | (19)
1 19 1 3 2 4 4 2 3 3 2 4 4 4 1 4 4 4 4
2 20 1 3 2 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3
3 21 1 3 2 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3
4 19 1 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4
5 19 1 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3
6 20 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
7 21 1 3 2 2 3 2 2 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3
8 19 1 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3
9 21 1 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3

10 20 1 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3

11 19 1 3 2 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 2 4 3

12 54 2 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

13 21 1 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

14 39 2 5 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3

15 33 2 5 1 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 2 3 3 3
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36

47

48

54

18

20

21

23

21

21

21

14

17

14

14

14

14

21

20

14

14

16

17

18

19
20

21

22

23

24

25
26

27
28

29
30

31

32
33

34

35

36




81

21

21

16

47

28

21

21

17

18

21

17

18

15

20

18

21

20

19

49

47

29

37
38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57
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25

50

19

20

21

20

21

22

21

42

19

21

53

25

42

25

35

18

21

15

21

58

59

60

61

62
63

64

65

66

67
68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78
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21

14

21

21

20

21

20

22

21

34

19

20

14

19

19

16

19

37

26

21

22

79
80

81

82
83

84

85

86

87

88
89

90

91

92
93

94

95

96

97

98
99
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18

21

17

18

18

47

50

20

21

22

19

18

21

19

19

21

19

20

38

35

55

100

101

102

103

104

105

106

107
108

109

110

111

112

113

114

115
116

117
118

119
120
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50

50

34

43

38

32

22

26

34

21

21

28

17

17

17

17

17

17

14

15

22

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132

133

134

135

136

137
138

139

140

141
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142 14 1 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 3 3
143 15 1 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3
144 33 1 5 1 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4
145 53 2 5 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3
146 43 2 5 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
147 21 2 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
148 45 1 5 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
149 31 2 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4
150 23 1 5 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3
Jumlah nilai per unsure 480 | 475 | 466 | 471 | 486 | 466 | 453 | 473 | 500 479 | 471 463 | 479 | 471
't\'e':zipe' Unsur = Jml nilai per unsur : Jml kuesioneryang | o | 5151 541 | 314 324 311 3.02 3.15| 3.33| 3.19|3.14|3.09|3.19 | 3.14
NRR tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,071 0.227 | 0225 | 0.221 | 0.223 | 0.230 | 0.221 | 0214 | 0224 | 0237 [ 0227 | 0223 | 0.219 | 0.227 | 0.223
IKM* 3.14

Keterangan :
a. Ul s/d Ul14 = Unsur Pelayanan
b. NRR = Nilai Rata — Rata

c. IKM =Index Kepuasan Masyarakat *(Jumlah dari NRR tertimbang per unsur)

d. JK =Jenis Kelamin
e. PT = Pendidikan Terakhir
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