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RINGKASAN 

 

Revi Dwi Septikasari, 2023, Analisis Kualitas Pelayanan Perizinan Berdasarkan 

Survei Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Sidoarjo Provinsi Jawa Timur Dr. Joko 

Widodo, M.S 

Analisis kualitas pelayanan publik merupakan suatu upaya untuk 

meningkatkan kualitas dan inovasi pelayanan pada masing-masing instansi 

pemerintah secara berkala sesuai dengan kebutuhan dan harapan masyarakat. salah 

satu masalah di dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu kabupaten 

sidoarjo yaitu masih adanya pengaduan masyarakat yang belum puas terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan. Peningkatan kualitas pelayanan publik dilakukan 

untuk membangun kepercayaan masyarakat terhadap penyelenggara pelayanan 

publik dalam rangka peningkatan kesejahteraan masyarakat dengan menjadikan 

keluhan masyarakat sebagai sarana untuk melakukan perbaikan pelayanan publik. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan menganalisis kualitas 

pelayanan perizinan pada dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu 

Kabupaten Sidoarjo. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif melalui 

kuesioner, observasi, dan dokumentasi. Dengan pengolahan data yang menggunakan 

rumus dari Kepmenpan Nomor 25 Tahun 2004. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan perizinan pada 

dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu Kabupaten Sidoarjo 

berkategori A yaitu sangat baik mutu pelayanan sehingga masyarakat yang 

melakukan pelayanan pengurusan perizinan merasa dimudahkan dengan pelayanan 

yang ada. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan adanya 9 indikator yang diteliti 

menunjukkan bahwa nilai interval indeks kepuasan masyarakat semua di atas 3,00 

berkategori A sangat baik. Mengenai faktor pendukung kualitas pelayanan perizinan 

pada dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu Kabupaten Sidoarjo 

persyaratan yang mudah dimengerti dan biaya yang diberikan pada saat pengurusan 

perizinan gratis kecuali pengurusan izin mendirikan bangunan. Selain itu yang 

menjadi faktor penghambat adalah waktu penyelesaian pelayanan yang 

membutuhkan cukup lama bahkan berbeda dengan waktu yang telah ditetapkan serta 

penanganan pengaduan, saran, dan masukan yang tidak cepat tanggap terhadap 

pengaduan yang diberikan oleh masyarakat 

 

KATA KUNCI : PELAYANAN, KUALITAS, SURVEI KEPUASAN 

MASYARAKAT, INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT 
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SUMMARY 

 

Revi Dwi Septikasari, 2023, Analysis The Quality Of Licensing Service Based On 

Community Satisfaction Surveys At The Investment Service And One Stop 

Service In Sidoarjo Regency East Java Province  Dr. Joko Widodo, M.S 

Analysis of the quality of public services is an effort to improve service quality 

and innovation at each government agency on a regular basis according to the needs 

and expectations of the community. one of the problems in the Sidoarjo district one-

stop investment and integrated services service is that there are still complaints from 

the public who are not satisfied with the quality of services provided. Improving the 

quality of public services is carried out to build public trust in public service providers 

in the context of improving people's welfare by making public complaints a means to 

improve public services. The purpose of this study is to describe and analyze the 

quality of licensing services at the investment service and integrated one-stop service 

in Sidoarjo Regency. This research uses quantitative methods through questionnaires, 

observation, and documentation. By processing data using the formula from 

Kepmenpan Number 25 of 2004. 

The results of this study indicate that the quality of licensing services at the 

investment service and one-stop integrated services in Sidoarjo Regency is in category 

A, namely very good quality of service so that people who carry out licensing services 

feel facilitated by existing services. This can be proven by the presence of 9 indicators 

studied showing that the community satisfaction index interval values above 3.00 are 

all in very good category A. Regarding the supporting factors for the quality of 

licensing services at the investment service and one-stop integrated services in 

Sidoarjo Regency, the requirements are easy to understand and the fees provided 

when obtaining permits are free, except for arranging building permits. In addition, 

the inhibiting factor is the time to complete the service which requires quite a long 

time, even different from the predetermined time, and the handling of complaints, 

suggestions and input that is not responsive to complaints provided by the public. 

 

KETWORD : SERVICE, QUALITY, COMMUNITY SATISFACTION 

SURVEY, COMMUNITY SATISFACTION INDEX 
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