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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 
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Lampiran 2 Hasil Responden Google Form 
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Lampiran 3  Hasil Pengolahan Data Menggunakan SPSS Versi 29 

Statistics 

 jenis kelamin pendidikan pekerjaan 

N Valid 89 89 89 

Missing 0 0 0 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid laki-laki 56 62.9 62.9 62.9 

perempuan 33 37.0 37.1 100.0 

Total 89 99.9 100.0  

 

Pendidikan 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid SMA 2 2.2 2.2 2.2 

D2 1 1.1 1.1 3.4 

D3 27 30.0 30.3 33.7 

S1 59 65.6 66.3 100.0 

Total 89 98.9 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Wiraswasta 59 65.6 66.3 66.3 

Pegawai 

Swasta 
30 33.3 33.7 100.0 

Total 89 98.9 100.0  
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Correlations 

 U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 Total 

U1 Pearson 

Correlation 

1 .606** .124 .307** .381** .308** .245* .073 .336** .474** 

Sig. (2-tailed)  <,001 .248 .003 <,001 .003 .020 .496 .001 <,001 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

U2 Pearson 

Correlation 

.606** 1 .306** .257* .500** .481** .384** .244* .394** .639** 

Sig. (2-tailed) <,001  .004 .015 <,001 <,001 <,001 .021 <,001 <,001 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

U3 Pearson 

Correlation 

.124 .306** 1 .189 .349** .499** .391** .749** .310** .726** 

Sig. (2-tailed) .248 .004  .076 <,001 <,001 <,001 <,001 .003 <,001 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

U4 Pearson 

Correlation 

.307** .257* .189 1 .518** .402** .441** .237* .284** .538** 

Sig. (2-tailed) .003 .015 .076 
 

<,001 <,001 <,001 .025 .007 <,001 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

U5 Pearson 

Correlation 

.381** .500** .349** .518** 1 .734** .626** .379** .632** .778** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 
 

<,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

U6 Pearson 

Correlation 

.308** .481** .499** .402** .734** 1 .762** .418** .611** .812** 

Sig. (2-tailed) .003 <,001 <,001 <,001 <,001 
 

<,001 <,001 <,001 <,001 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

U7 Pearson 

Correlation 

.245* .384** .391** .441** .626** .762** 1 .461** .645** .766** 

Sig. (2-tailed) .020 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

U8 Pearson 

Correlation 

.073 .244* .749** .237* .379** .418** .461** 1 .367** .730** 

Sig. (2-tailed) .496 .021 <,001 .025 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 
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N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

U9 Pearson 

Correlation 

.336** .394** .310** .284** .632** .611** .645** .367** 1 .697** 

Sig. (2-tailed) .001 <,001 .003 .007 <,001 <,001 <,001 <,001 
 

<,001 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

TOTA

L 

Pearson 

Correlation 

.474** .639** .726** .538** .778** .812** .766** .730** .697** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 
 

N 89 89 89 89 89 89 89 89 89 89 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 89 100.0 

Excludeda  0 

Total 89 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.842 9 
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Lampiran 4 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 5 Surat Bakesbangpol 
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Lampiran 6 Surat Uji Turnitin 
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Lampiran 7 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 8 Lembar Revisi Ujian Skripsi 
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Lampiran 9 Surat LOA 
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Lampiran 10 Artikel Ilmiah 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PERIZINAN  PADA DINAS 

PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU 

KABUPATEN SIDOARJO 

 

Revi Dwi Septikasari 

Program Studi Administrasi Publik, 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, 

revidwiseptikasari@gmail.com  

 

Joko Widodo 

Program Studi Administrasi Publik 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya 
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Radjikan 

Program Studi Administrasi Publik, 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, 

radjikan@untag-sby.ac.id  

 

ABSTRAK 

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 

mailto:revidwiseptikasari@gmail.com
mailto:jokowid@untag-sby.ac.id
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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 

ABSTRACT 

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, 
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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. 

Keyword: service, licensing, quality, community satisfaction survey, 

community satisfaction index  

A. PENDAHULUAN 

Salah satu indikator perkembangan dan keberhasilan instansi 

pemerintahan adalah dengan terwujudnya pelayanan yang berorientasi publik, 

artinya pelayanan hendaknya berpihak pada kepentingan masyarakat sehingga 

birokrasi yang terkesan rumit dan berbelit-belit tidak lagi menjadi citra 

pemerintah saat memberikan pelayanan kepada masyarakat. Agar dapat 

disampaikan dengan cepat dan tepat, organisasi publik dalam memberikan 

pelayanan harus efektif serta mampu mengikuti perkembangan zaman. Semua 

orang membutuhkan pelayanan, oleh karena itu dapat dikatakan bahwa 

pelayanan dan kehidupan masyarakat sangat berkaitan. Menurut Dwiyanto 

(2005:141) pelayanan publik dapat disimpulkan sebagai “kumpulan aktivitas 

yang dilakukan oleh aparatur pemerintah untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat” (Han & goleman, daniel boyatzis, Richard Mckee, 2019). Jika 

pelayanan yang diberikan berfokus pada kebutuhan masyarakat maka 

pelayanan publik tersebut dapat dikatakan baik. Menurut Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009, pelayanan adalah “suatu tindakan atau rangkaian 

perbuatan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan setiap negara dan 

masyarakat dalam hal penyediaan barang, jasa, dan pelayanan administrasi 

yang disediakan oleh penyedia pelayanan publik sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan” (Tahun, 2009). Menurut undang-undang pelayanan 

publik didefinisikan sebagai serangkaian tindakan yang dilakukan oleh 

pemerintah atas masyarakat dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan 

dan memberikan kepuasan kepada  masyarakat. 
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Penggunaan teknologi informasi, proses pelayanan, dan kecepatan 

proses semuanya dituntut dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Kualitas pelayanan publik yang efektif dan efisien merupakan salah satu ciri 

negara maju yang dituntut oleh masyarakat di era globalisasi saat ini. Dengan 

adanya peningkatan pelayanan publik saat ini dapat menjadi harapan seluruh 

masyarakat. Kinerja pegawai masih buruk dalam memberikan pelayanan 

publik di berbagai sektor pelayanan. Hal ini ditunjukkan dengan adanya 

pengaduan masyarakat tentang prosedur yang berbelit- belit, kurangnya 

transparansi dan informasi, fasilitas yang tidak memadai, lingkungan yang 

kurang nyaman dan aman, serta pengaduan yang disampaikan melalui surat 

pembaca dan media pengaduan lainnya. Ada beberapa permasalahan dengan 

pelayanan publik, salah satunya adalah permasalahan perizinan khususnya 

dalam kasus maladministrasi yang terjadi di banyak kota dan kabupaten di 

Indonesia. Pelayanan terpadu satu pintu menurut Peraturan Pemerintah Nomor 

96 Tahun 2012  adalah “kegiatan perizinan dan nonperizinan yang proses 

pengolahannya menggabungkan berbagai jenis pelayanan untuk memberikan 

pelayanan secara terpadu melalui satu prosedur yang terpadu”. Tujuan 

utamanya adalah untuk meningkatkan akses masyarakat terhadap pelayanan 

publik secara transparan terkait dengan waktu, tarif, persyaratan, dan proses 

yang harus diikuti. Berdasarkan berita media online, ombudsman yang berada 

di Jawa Timur mengaku pengaduan pelayanan publik masih tinggi. Pada tahun 

2019 pengaduan dengan lokasi terlapor paling banyak berada di Kota Surabaya 

yaitu 90 laporan, Kabupaten Sidoarjo sebanyak 15 laporan, dan Kota Malang 

sebanyak 12 laporan. Berdasarkan berita tersebut dapat diketahui bahwa 

daerah Kabupaten yang memiliki jumlah pengaduan terbanyak adalah 

Kabupaten Sidoarjo. Menurut data pada website DPMPTSP Kabupaten 

Sidoarjo merupakan daerah pertama di Indonesia yang mempelopori inovasi 

pelayanan prima sebagai pembentukan dinas perizinan dan penanaman modal 

yang pertama di Indonesia. 

B. TINJAUAN PUSTAKA 

PENGERTIAN ORGANISASI PUBLIK 

Menurut (Stephen P. Robbin), organisasi publik merupakan “kesatuan 

sosial yang dikoordinasikan secara sadar, dengan sebuah batasan yang relatif 

dapat diidentifikasi, yang bekerja atas dasar yang relatif terus menerus untuk 

mencapai tujuan bersama atau sekelompok tujuan”. Pengertian organisasi 

publik berkenaan dengan proses pengorganisasian (Aprianti, 2016). Menurut 

Handoko (2011:167) pengorganisasian merupakan “proses penyusunan 

struktur organisasi yang sesuai dengan tujuan organisasi, sumber daya yang 
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dimilikinya dan lingkungan yang melingkupinya” (Hartono, 2018). Mengingat 

kecukupan organisasi birokrasi yang merencanakan implementasi kebijakan 

publik, maka struktur organisasi merupakan produk akhir dari 

pengorganisasian. Berdasarkan penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa 

Dalam rangka menjaga setiap warga negara dan penduduk dari 

penyalahgunaan kekuasaan dalam penyelenggaraan pelayanan publik, 

organisasi publik merupakan salah satu wadah yang menjamin 

terselenggaranya pelayanan publik yang sejalan dengan asas-asas umum 

pemerintahan yang baik dan korporasi. 

PENGERTIAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK 

Menurut Wahyuni (2016), kualitas pelayanan dapat didefinisikan 

sebagai “seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para 

konsumen atas layanan yang mereka terima. Kualitas pelayanan dapat 

diketahui dengan cara membandingkan persepsi para pelanggan atas layanan 

yang benar-benar mereka terima”. 

Menurut Lewis & Hoom dalam (Lubis, 2013) Ukuran kualitas layanan 

adalah seberapa dekat tingkat layanan yang disampaikan sesuai dengan 

harapan pelanggan.. Menurut Triguno menjelaskan bahwa “kualitas pelayanan 

menunjuk pada pengertian melayani setiap saat secara cepat dan memuaskan, 

berlaku sopan, ramah, dan menolong secara profesional”. Dapat disimpulkan 

bahwa tingkat layanan yang ditawarkan oleh penyedia layanan menentukan 

kualitas layanan publik dalam hal memuaskan pelanggan dengan memenuhi 

atau melebihi harapan mereka. Jika suatu pelayanan dapat memenuhi 

kebutuhan dan harapan masyarakat, maka dapat dikatakan berkualitas atau 

memadai. Kualitas pelayanan sangat penting dan selalu mengutamakan 

konsumen karena jika masyarakat tidak puas dengan suatu layanan, hampir 

dapat dipastikan bahwa layanan tersebut berkualitas rendah atau tidak efisien. 

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

Meningkatkan kepuasan klien adalah komponen kunci dalam 

menawarkan layanan yang lebih baik, lebih efektif, dan efisien. Sudah pasti 

bahwa suatu layanan tidak berfungsi dan efisien jika pelanggan tidak puas 

dengannya. Sebaliknya, jika konsumen puas, maka pelayanan tersebut efektif 

dan efisien. Berdasarkan keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang pedoman survei 

kepuasan masyarakat untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan 

secara nyata oleh konsumen. Ruang lingkup yang menjadi fokus dalam 

pelaksanaan survei kepuasan masyarakat terdiri dari 9 ruang lingkup, yaitu: 
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1. Persyaratan 

Persyaratan yang harus dipenuhi pada tingkat teknis dan administrasi 

untuk mengelola jenis layanan tertentu; 

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 

Kebijakan layanan untuk penyedia layanan dan pelanggan, termasuk 

keluhan; 

3. Waktu Pelayanan 

Waktu yang dibutuhkan untuk melakukan seluruh proses layanan 

setiap jenis layanan; 

4. Biaya atau Tarif 

Besarnya ditentukan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara 

dan masyarakat, biaya yang dibebankan kepada penerima layanan 

untuk mengelola dan memperoleh layanan dari penyelenggara; 

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

Hasil dari layanan yang diberikan dan diterima di bawah kondisi yang 

ditetapkan. Setiap definisi jenis layanan mengarah pada pembuatan 

produk layanan ini; 

6. Kompetensi Pelaksana 

Kemampuan yang harus dimiliki pelaksana meliputi pengetahuan, 

kecakapan, keterampilan, dan pengalaman; 

7. Perilaku Pelaksana 

Perilaku petugas dalam memberikan pelayanan; 

8. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 

Mekanisme untuk mengatasi masalah dan memantau kemajuan; 

9. Sarana dan Prasarana 

Sarana adalah “segala sesuatu yang dapat digunakan sebagai alat dalam 

mencapai maksud dan tujuan”. Prasarana adalah “segala sesuatu yang 

merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses usaha, 

pembangunan, proyek”. Sarana digunakan untuk benda yang bergerak 

seperti komputer dan mesin. Prasarana untuk benda yang tidak 

bergerak seperti gedung. 

 

C. METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Penelitian yang berjudul Analisis Kualitas Pelayanan Perizinan 

Pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kabupaten Sidoarjo menggunakan metode kuantitatif. Survei ini 

bersifat komprehensif dan hasil analisa survei dipergunakan untuk 

melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang 
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diberikan oleh instansi. Penelitian ini menggunakan indeks kepuasan 

masyarakat, data yang telah terkumpul dalam bentuk angka akan 

dihitung sesuai dengan ketentuan perhitungan analisis indeks kepuasan 

masyarakat yang selanjutnya akan dijelaskan ke dalam bentuk kalimat. 

Fokus Penelitian 

Fokus sangat penting dalam penelitian kualitatif karena 

berfungsi sebagai dasar pengumpulan data yang pada gilirannya 

membantu mempersempit ruang lingkup penelitian. Adapun fokus 

dalam penelitian ini yaitu survei kepuasan masyarakat menurut Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 

Tahun 2017. 

Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah tempat dimana peneliti dapat 

menangkap keadaan secara nyata dari objek yang ingin diteliti. Dalam 

penelitian ini lokasi yang dipilih adalah DPMPTSP Kabupaten 

Sidoarjo yang terletak di Mall Pelayanan Publik (MPP) Jl. Lingkar 

Timur No. 888, Dusun Rangkah Lor, Bluru Kidul, Kecamatan 

Sidoarjo, Kabupaten Sidoarjo.  

D. PEMBAHASAN 

Kualitas Pelayanan Perizinan Pada Dinas Penanaman Modal dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Sidoarjo 

Pembahasan fokus penelitian ini bertujuan untuk menentukan 

solusi dari rumusan masalah, khususnya bagaimana kualitas pelayanan 

perizinan pada dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu 

pintu Kabupaten Sidoarjo terhadap kepuasan masyarakat. Peraturan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 14 Tahun 2017 dengan sembilan ruang lingkup. Sesuai dengan 

fokus penelitian, maka data penelitian akan diuraikan sebagai berikut: 

 

1. Persyaratan  

Persyaratan pada pelayanan perizinan pada dinas penanaman 

modal dan pelayanan terpadu satu pintu kabupaten Sidoarjo dapat 

dikatakan telah sesuai dengan harapan masyarakat. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa indeks kepuasan masyarakat 4,91 dengan nilai 

konversi indeks kepuasan masyarakat 98,2. 

Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat menunjukkan bahwa 

sudah jelas persyaratan yang harus diketahui oleh masyarakat, karena 
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persyaratan yang diberikan telah bersifat transparan dapat dilihat pada 

media online seperti website dan instagram. Namun tidak semua 

masyarakat dapat menggunakan media online mengakibatkan beberapa 

masyarakat merasa kebingungan untuk mengetahui persyaratan apa 

saja yang dibutuhkan untuk pengurusan pelayanan perizinan. Sehingga 

diharapkan dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu 

Kabupaten Sidoarjo dapat memberikan sosialisasi tentang persyaratan 

pengurusan perizinan kepada masyarakat.  

 

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 

Sistem, mekanisme, dan prosedur merupakan tata cara 

pelayanan yang dilakukan pemberi dan penerima pelayanan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa indeks kepuasan masyarakat 4,26 

dengan nilai konversi indeks kepuasan masyarakat 85,2. 

Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat menunjukkan bahwa 

sistem, mekanisme, dan prosedur sudah jelas. Namun perlu dilakukan 

sosialisasi sama halnya dengan indikator persyaratan, tidak semua 

masyarakat dapat menggunakan media online. Selain itu dengan 

adanya sistem pengurusan dengan online sehingga menyebabkan 

adanya permasalahan pada sistem jaringan. Sehingga diharapkan dapat 

ditingkatkan lagi untuk sistem online yang digunakan. 

 

3. Waktu Pelayanan 

Jumlah waktu yang dibutuhkan saat melakukan seluruh 

prosedur setiap jenis pelayanan dikenal sebagai waktu pelayanan. 

Pelayanan diberikan sesuai dengan keadaan dan kemampuan pemberi 

dan penerima pelayanan dengan memperhatikan prinsip efisiensi dan 

efektivitas menurut Sinambela (2006) (Purnomo Kusumo, 2017). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa indeks kepuasan masyarakat 3,13 

dengan nilai konversi indeks kepuasan masyarakat 62,6. Berdasarkan 

hasil penelitian di atas dapat menunjukkan bahwa masyarakat cukup 

puas dengan waktu penyelesaian pelayanan yang diberikan. Namun, 

masih terdapat beberapa masyarakat yang menganggap bahwa waktu 

penyelesaian yang diberikan kurang sesuai dengan waktu penyelesaian 

yang telah ditetapkan. Sehingga perlu dilakukan upaya untuk terus 

meningkatkan ketepatan waktu penyelesaian dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat. 
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4. Biaya atau Tarif 

Untuk memperoleh pelayanan dari penyelenggara atau instansi, 

penerima akan dikenakan biaya atau tarif. Nilai nominal biaya tersebut 

ditentukan atas dasar kesepakatan antara penyelenggara dengan 

masyarakat. Pemberian biaya sesuai dengan keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 (MPR, 2003). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa indeks kepuasan masyarakat 4,95 

dengan nilai konversi indeks kepuasan masyarakat 99. Berdasarkan 

hasil penelitian di atas dapat menunjukkan bahwa masyarakat sangat 

puas dengan biaya yang ditetapkan, karena pengurusan perizinan pada 

dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu Kabupaten 

Sidoarjo tidak dipungut biaya atau gratis kecuali untuk pengurusan izin 

mendirikan bangunan. Biaya untuk izin mendirikan bangunan juga 

telah ditentukan sesuai dengan peraturan yang telah ditetapkan. Selain 

itu masyarakat sangat puas dengan biaya karena tidak adanya pungutan 

liar pada pengurusan perizinan di dinas penanaman modal dan 

pelayanan terpadu satu pintu Kabupaten Sidoarjo. 

 

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

Hasil pelayanan yang diberikan dan diterima dalam kondisi 

yang ditentukan merupakan spesifikasi produk untuk jenis pelayanan 

tersebut. Produk pelayanan meliputi segala sesuatu yang diberikan atau 

diterima oleh masyarakat sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan yang berlaku termasuk barang, jasa, dan produk 

administrasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa indeks kepuasan 

masyarakat 4,69 dengan nilai konversi indeks kepuasan masyarakat 

93,8. Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat menunjukkan bahwa 

produk yang diberikan oleh dinas penanaman modal dan pelayanan 

terpadu satu pintu Kabupaten Sidoarjo telah sesuai dengan apa yang 

diminta atau dibutuhkan oleh masyarakat. 

 

6. Kompetensi Pelaksana 

Pelaksana harus memiliki kompetensi yang disebut kompetensi 

pelayanan yang meliputi pengetahuan, kemampuan, dan pengalaman. 

Gambaran tentang pengetahuan, analisis, keterampilan, dan 

pengalaman yang dimiliki oleh setiap pelaksana atau pegawai dalam 

rangka melaksanakan tugas pemberian pelayanan diberikan dengan 

penyusunan komponen kompetensi pelaksana. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa indeks kepuasan masyarakat 4,56 dengan nilai 

konversi indeks kepuasan masyarakat 91,2. Berdasarkan hasil 
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penelitian di atas dapat menunjukkan bahwa kemampuan yang dimiliki 

oleh pegawai dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu 

Kabupaten Sidoarjo sudah baik dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat. Pegawai juga cekatan dalam menghadapi permasalahan 

yang dialami oleh masyarakat pada saat pengurusan. 

 

7. Perilaku Pelaksana 

Perilaku pelaksana merupakan sikap pegawai dalam 

memberikan pelayanan. Mengenai sikap dan perilaku pegawai dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat, pegawai harus bertindak 

dengan santun, ramah, dan disiplin. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa indeks kepuasan masyarakat 4,91 dengan nilai konversi indeks 

kepuasan masyarakat 98,2. Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat 

menunjukkan bahwa masyarakat puas dengan perilaku pegawai dinas 

penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu Kabupaten 

Sidoarjo pada saat sedang memberikan pelayanan. Masyarakat juga 

tidak merasakan adanya diskriminasi pada saat pengurusan perizinan 

serta pegawai yang berperilaku sopan serta ramah kepada masyarakat. 

 

8. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 

Langkah-langkah untuk mempraktikkan manajemen 

pengaduan dan tindak lanjutnya dalam penanganan pengaduan, saran, 

dan masukan. Masyarakat memberikan umpan balik kepada 

mekanisme pengaduan berupa kritik dan saran sebagai tanggapan atas 

permasalahan yang muncul selama pemberian pelayanan. Sangat 

penting untuk mengolah umpan balik instansi sebagai bahan koreksi 

dan upaya untuk menyempurnakan kebijakan pelayanan selanjutnya. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa indeks kepuasan masyarakat 3,39 

dengan nilai konversi indeks kepuasan masyarakat 67,8. Berdasarkan 

hasil penelitian di atas dapat menunjukkan bahwa masyarakat masih 

kurang puas terhadap penanganan pengaduan, karena waktu yang 

diberikan untuk melakukan penyelesaian pengaduan cukup lama. 

Sehingga diharapkan dapat melakukan review terhadap waktu 

penyelesaian pengaduan.  

9. Sarana dan Prasarana 

Sarana dan prasarana merupakan kebutuhan untuk penyediaan 

pelayanan. Peralatan dan fasilitas yang diperlukan dalam 

penyelenggaraan pelayanan, termasuk peralatan dan fasilitas pelayanan 

bagi kelompok rentan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa indeks 
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kepuasan masyarakat 4,86 dengan nilai konversi indeks kepuasan 

masyarakat 97,2. Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat 

menunjukkan bahwa masyarakat sangat puas dengan fasilitas yang 

diberikan, karena dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu 

pintu Kabupaten sidoarjo telah menyediakan kursi roda dan toilet untuk 

difabel. Selain itu ruang tunggu yang diberikan juga sangat nyaman 

serta dilengkapi dengan wifi yang telah tersedia. 

 

E. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis indeks kepuasan masyarakat yang 

telah dijelaskan sebelumnya dapat ditemukan beberapa kesimpulan 

yaitu sebagai berikut: 

1. Survei kepuasan masyarakat yang telah diperoleh dinas penanaman 

modal dan pelayanan terpadu satu pintu Kabupaten Sidoarjo 

mendapatkan nilai indeks kepuasan masyarakat sebesar 87,46 yang 

artinya adalah pelayanan yang diberikan oleh dinas penanaman modal 

dan pelayanan terpadu satu pintu Kabupaten Sidoarjo sudah sangat 

baik. 

2. Persyaratan dan perilaku pelaksana mendukung standar pelayanan 

perizinan pada dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu 

pintu di Kabupaten Sidoarjo. Pada unsur perilaku pelaksana 

mendapatkan indeks kepuasan masyarakat sebesar 94,2 sedangkan 

unsur persyaratan mendapatkan indeks kepuasan masyarakat 95,8. 

Sehingga indikator tersebut mendapat respon yang baik dari 

masyarakat, karena masyarakat sudah merasa puas terhadap perilaku 

pegwaai pada saat memberikan pelayanan serta informasi persyaratan 

yang sudah jelas. 

3. Faktor yang menjadi penghambat pada kualitas pelayanan perizinan 

pada dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu di 

Kabupaten Sidoarjo ini adalah waktu pelayanan dan penanganan 

pengaduan, saran, dan masukan. Unsur waktu penyelesaian 

mendapatkan indeks kepuasan masyarakat sebesar 70 sedangkan 

unsur penanganan pengaduan, saran, dan masukan mendapatkan 

indeks kepuasan masyarakat sebesar 71,4. Indikator tersebut menjadi 

faktor penghambat dikarenakan respon masyarakat yang kurang 

memuaskan terhadap indikator tersebut. mulai dari waktu pelayanan 

yang cukup lama serta penanganan pengaduan yang membutuhkan 

waktu cukup lama untuk mendapatkan respon. 
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F. SARAN 

Peneliti memberikan rekomendasi sebagai berikut untuk 

peningkatan standar pelayanan perizinan pada dinas penanaman modal 

dan pelayanan terpadu satu pintu di Kabupaten Sidoarjo berdasarkan 

temuan penelitian yang telah diselesaikan: 

1. Memberikan sosialisasi kepada masyarakat yang memiliki usaha 

tentang persyaratan, waktu pelayanan, dan prosedur sehingga 

masyarakat dapat memahami bagaimana mekanisme pengurusan 

perizinan. 

2. Melakukan review terhadap standar operasional prosedur dan standar 

pelayanan dengan mempertimbangkan jangka waktu penyelesaian 

pelayanan dan kendala yang dihadapi. 

3. Melakukan pengecekan data secara berkala sehingga dapat 

mempercepat respon terkait dengan pengaduan yang diberikan oleh 

masyarakat. 
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