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Abstract 

 

Public perception towards public service enforcement, particularly done by the 

government, is below expectation.  A research about Indeks Kepuasan Masyarakat has 

been conducted in one of government agency, Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandung. 

The purpose of this research is to perceive the magnitude of Indeks Kepuasan 

Masyarakat of Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandung over its public service 

enforcement referring to Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara nomor: 

Kep/25/M.PAN/2/2004 about Indeks Kepuasan Masyarakat. The output of this research 

can be used as a consideration to improve its public service enforcement. The magnitude 

of Indeks Kepuasan Masyarakat is obtained by using the method of collecting data 

through questionnaires and interviews through the calculations using the formula that is 

set in Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara nomor: 

Kep/25/M.PAN/2/2004. According to the Indeks Kepuasan Masyarakat, the service of 

Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandung can be said to be favorable that is shown in the 

results of the Indeks Kepuasan Masyarakat. 
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Abstrak 

 

 Persepsi masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan public khususnya oleh 

instansi pemerintah masih dianggap belum memuaskan. Dengan mengambil contoh 

Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandung dilakukan suatu penelitian untuk mencari 

besaran Indeks Kepuasan Masyarakat atas pelayanan instansi pemerintah tersebut. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui nilai Indeks Kepuasan Masyarakat 

Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandung yang mengacu kepada Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara nomor: Kep/25/M.PAN/2/2004 tentang Indeks 

Kepuasan Masyarakat. Hasil dari penelitian ini  dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan untuk perbaikan pelayanan kepada masyarakat. Besaran Indeks Kepuasan 

Masyarakat didapat dengan menggunakan metode pengumpulan data melalui kuesioner 

dan wawancara melalui perhitungan dengan menggunakan rumus Indeks kepuasan 

Masyarakat yang ditetapkan dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

nomor: Kep/25/M.PAN/2/2004. Secara keseluruhan pelayanan Dinas Pendapatan 

Daerah Kota Bandung dapat dikatakan BAIK yang ditunjukan dari  hasil Indeks 

Kepuasan Masyarakat. 

Kata Kunci: Dinas Pendapatan Daerah Kota Bandung, pelayanan publik, IKM 
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