BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Mnesalah

Masvarakal sebagal pengguna jasa  layanan  selalu
menghampkan  pelayanan  yvang  optimal,  sehingga  aparatur
pemenntah dituntut untuk  selalu meningkatkan  kinenanya.
Tingkat kualitas kinepa pelayanan publik memiliki dampak
(impaen) vang luas dalam berbagai kehidupan, terutama untuk
mencapai tingkat kesecjahteraan masyarakat. Oleh karena itu
upaya penvempumaan pelavanan publik (public service) harus
dilakukan secara terus menerus dan berkesinambungan. Upaya
peningkatan  kualitas pelavanan harus dilaksanakan secara
bersama-sama, lerpadu, terprogram, terarah, dan konsisten
dengan memperhatikan kebutuhan dan harapan masyarakal,
schingga pelavanan kepada masyvarakal dapat dibenkan secara
tepat, cepat, murah, terbuka, sederhana dan mudah dilaksanakan

Salah satu instrument vang digunakan dalam mengevaluasi
kinerja tersebut adalah dengan melakukan survel tentang
Kepuasan Masyarakat. Survey Kepuasan Masvarakat merupakan
kegiatan pengukuran secara komprehensil  tentang  tingkat
kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang dibenkan
oleh penvelenggara pelayanan publik dengan tujuan  untuk
mengefahui  kelemahan atau kekurangan dan masing-masing
unsur dalam penyelenggara  pelavanan  publk dan  untuk
mengetahui  kinerja  penyelenggara  pelayanan  yang  telah
dilaksanakan oleh unit pelayvanan publik secara priodik,

Sebagal bentuk komitmen Pemerintah Kabupaten Asahan
dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan dan memenuhi
harapan masyarakat dalam penvelenggaraan pelayanan publik
khususnya PTSP, Survey Kepuasan Masyarakat diatur di dalam
Pernturan Bupati Asahan  Nomor 29 Tahun 2021 tentang
Pendelegasinn Kewenangan Penyelenggarnan  Perizinan dan Nuon
Ferizinan kepada Kepala Dinas Penianaman Modal dan Pelayanan

Perizinan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Asahan.
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Dengan pemikiran tersebiat, Thinas Penonaman Modal dan
Pelavanan  Terpado Satu intu Kabupaten Asabun sebagan
penyelenganra TSP i Kabupaten Asahan melaksanakan
peogukuran terhindap Survey Kepunsan Masyarakal  vang

dilaksanakan pada bulan Pebruari, maret dan april 2023

Dasar Hukum Pelaksanaan

1 Unidang Undang Nuownr 2R Tahun (R trntang
Pevvelenggaraan Negarn vang Bersth dan Beban dan Korups,
Kolusy dan Nepotisme,

2. Undang Undang Republik Indonesin Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelavanan Pubhk;

3 Undang-Undang Nomor 5 Tahun 2014 tentang Aparatur Sipil
Megara,

4. Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang
Pemernntahan  Daerah, scbagamana telah  beberapa  kah
diuhah terakhir dengan Undang-Undang Nomor 9 Tahun
2015 tentang Perubahan Kedua Atas Undang-Undang Nomor
23 Tahun 2014 tentang Pemenntahan Daerah;

5. Peraturan Pemenntah Nomor 96 Tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 tshun 20049 tentang
Pelayanan Publik,

6 Peraturan Presiden Nomor 97  Tahun 2014 tentang
Penvelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu,

7. Peraturan Menten  Pendayapunann Aparntur Negara  dan
Reformasi Rirokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Survey Kepuasan Masyarakal Unit Penyelenggara Pelavanan
Pubhik,

H Peraturan Mentent Dalam Negen Republik Indonesia Nomor
134 Tahun 2017 Temtang Penyelenggaraan Pelayvanan Terpadu
Satu Mintu Daerah,

9 Persturan Bupan Asahan Nomor 29 Tahun 2021 tentang
Pendelepasian Kewenangan Penvelengearaan Penzinan dan
Non Pernzinan kepuula Kepala Dimas Penanaman Modal dan

Pelayanan Penzmman Terpadu Sata Moo Kabupaten Asahan
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C. Tujuan
Tujuan penvisunan Sirvey Kepuasan Masyarakal aclalah

1. Mendorong partisipast masvarakal sebagal pengeuna layanan
Ao menilad kKinern penyelengegarn pelasvanan
2 Mendorong  penyelenggnrn pelayvanan  untiik memingkatkan

kualitas pelavannn
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BAB (I
PROFIL DINAB PENANAMAN MODAL DAN
PELAYANAN TERPADU SATU PINTU KABUPATEN ASAHAN

A. Mollo Pelayrnan
Motta Pelavanan  pada  Dinas  Penanaman  Modal  dan

Pelavanan l'eriznan Terpadu Satu Pintu kabupaten Asahan,
adalah sebagni benkut

ASA|{AN MELAYANI (Amanah, SAntun, HANdal dnlam MELAY AN
AMANAH = pelayanan dapat dipercaya dan akuntabel,

SANTUN = membenban pelavanan dengan sartun,

HANDAL = pelavanan diberiknn oleh peiugas yang prolesional

MELAY AN| = Siap melayant sesual denpan standar pelayanan.

H. Struktur Organisasl
Rerdasarkan Peraturan Bupat Asahan Nomor 20 Tahun

20122 teniang Peruhahan atas Peraturan Bupati Asahan Nomor 7

Tahun 2022 wentang Kedudukan, Susunan Orgamisasi, Tugas dan

Fungsi serta Tata Kerja Mhnas Daerah i Lingkungan Pemermtah

Kobupaten Asahan.  Adapun  Strukiur  Organisasi Dinas

Penaniaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu kabupaten

Asahan terdin dan:

a. Kepala,

b. Sekretanat,

¢ Kelompok  Jubawan  Fungsional  Pengembangan  Ikhun
Penanaman Modal,

d Kelompok Jabatan Fungsional  Pelavanan  Admimstras
Perizinan,

e Kelompok Jabatan Fungsional Peodalaan, Penelitian  dan
Proctapian;

i Kelompok Jalatan Fungsional Pengaduan, Pembinaan  dan
Perigendalian, dan

g UPTD.
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C. Jenis Layanan
Hevdosarkon Peraturan Bupatl Asabhinn Nomor 29 Tahun 202 |
tentng Pendelegasinn. Kewenangan Penyelenggarnan Perizinan
dione Nome Pevizimon Kepadin: Kepadin: Dinas Pennniman Modal dan
Pelnyaninn Pevizinnn Terpada Sara Pintu Kabupaten Asaban, Jdenis
!,':lr"l.rl'\nnl'.u |1-r|1zi|'||'ll'i il nen LN RFATTITT Vinnge '!|"'"'1"“HHF”“|*'HTF
pleshe TSP Wil pobens Avadonn salinlanb selwipil ekl
I Persyannton Dasar Pevleivnn Dectisabon sebogpad Bepiloot
Persetinn kesesunlon Kegintan Pemanlaantion Ruang,
Persetiginn Lingkongan, fun
Persetujuan Bangunan Gedung dan Secnifikat Lak Fungsi
2 Penzinnn Berusahn Derbasis Resilko,
1 Perizman Berasaba Undok Menungang Kepintan Usaha,

1 Perimman Non Berusaha,
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BAB Il
METODOLOGI

A. Metadologi Penelitian

Pravusunan nilai Survey Kepuasan Masyarakat didasarkan
pada hnsil nilai kuesioner darl Survey Kepuasan Masvarakat
terhadap pelayanan publik pada Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Asahan Tahun 2023
dengan menggunakan metesde  penchtinn kuantitaufl  dengan
pengukuran menggunakan Skala Likert,
Ruang lingkup atau yang menjadi unsur Survei Kepuasan
Masyvarakat dalam penelinan inl, meliputs
1. Persyvaratan (U1}
Persvaratan adalah syarat vang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, haik persyaratan teknis
maupun administratif.

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur (U2)
Prosedur adalah lata cara pelayanan yang dibakukan bag
pemben dan penerima pelayanan, termasuk pengnduan.

3. Waktu Penyelesaian (U3)
Wakiu Penyelesaian adalah jangka waktu vang diperlukan
untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dan setap
jenis pelavanan.

4. Biaya,/Tarf {U4)
Biava/Taril adalah ongkos vang dikenakan kepada penenma
layvanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan
dari penyelenggara yang besamyva ditetapkan berdasarkan
kesepakatan antara penyelenggara dan masyvarakat

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (U35)
Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang
diberikan dan ditenma sesuai dengan ketentuan yvang telah
ditetapkan Produk pelayanan ini merupakan hasil dan setap

spesifikas jenis pelayanan.
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. Kompetensi Pelaksnna (U6
Kompetenst Pelaksann ndalah kemampuan yang harus dimilika
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keteramplian,
don penpalaman

7. Penlaku PPelakaann [UT)
Perilaku Pelaksana adnlah sikap pelugas dalam memberkan
¥ layanan

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U8)
Penanganan pengadunn, saran dan masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan indak lanjut.

9. Sarana dan prasarana [(UY)
Sarana adalah scpala sesuafu vang dapat dipakal sebaga) alat
dalam mencapai maksud dan 1ujuan. Prasarana adalah segala
sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranyi
suatu proses  [usaha, pembangunan, proyek), Sarana
digunakan untuk benda vang bergerak (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yvang tidak bergerak (gedung)

B. Teknlk Pengumpulan Data
Dalam penvusunan Survey Kepuasan Masyarakat digunakan
kuesioner sebagm alat bantu pengumpulan data kepuasan
masvarakat penerima pelavanan. Kuesioner disusun berdasarkan
tujuan survei terhadap dngkat kepuasan masvarakat. Kuesioner
dibagi atas 3 (lign) baman yaitu:

Bagian | : ldentitas responden meliputi usia, jenis kelamin,
pencdidikan dan pekernjaan, yang bergunas untuk
menganalisis profil responden dalam penilaannyva
terhadap unit pelavanan instansi pemerintah

Bagian || : Identitas pencacah, bensi data pencacah. (apabila
kuesioner diisi oleh masyarakat, bagpan imi tidak
duisi)

Bagian Il : Mutu pelayanan publik adalah pendapat penenma
pelavanan yvang memuat kesimpulan atau pendapat
responden terthadap unsur-unsur pelayanan vang

dlinilai.
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Untuk menjawab kuesioner tersebut dalam Bentuk jawaban
pertanyaan  dan  setinp  unsur  pelavanan  secara  umum
mencerminkan bngkat kunhias pelayanan, yanu dan yang sangat
baik sampal dengan tidak bmk, Untuk katepori tdak baik diben
milair persepsi 1, kurang baik dibert nilm persepsi 2, haik diberd
nilal persepsi 3, sangat bak diben milan perseps <
Contoh:

Permilaan terhadap unsur prosedur pelayanan,

1) Diben nilar 1 (bdak mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanan hidak sederhana, alurnva thdak mudah, loket
terlalu banyak, sehingga prosesnya ddak efekuf,

2] Diberi milai 2 [(kurang mudah) apabila pelnksanaan prosedur
pelayanan masih belum mudah, schingga prosesnya helum
efektil

3 Diberi nilai 3 [mudah) apabila pelaksanaan  prosedur
pelavanan dirasa mudah, sederhana, tidak berbelitbelit vetapi
masih perlu diefektifkan.

4 Diber milan 4 (sanpgat mudah) apabila pelaksanaan prosedur
pelayanarn dirasa sangat mudah, sangat sederhana, sehingga

prosesnya mudah dan efekf

C. Teknlk Pengolahan Data
Nilai Survev kepuasan Masvarakat dilitung dengan
menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” MAasing-masing unsur
pelavanan, Dalam penghitungan Survey kepusasan masyarakat
terhadap 9 unsur pelavanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan

memiliki penimbang yang sama dengan rumus sebagni benkut

Babat Nilai Rata-Rata Tertimbang = Jumlah Bolbot = 1 =011
Jumlah Unsur 9

Untuk memperoleh nilai Survey  Kepuasan  Masyvarakal
digunakan pendekatan nilai rata-rain reriimbang dengnn rumus

selhiagal bernikut:

KM = Totul dari Nilas Persepst P'er Unsur - x Hlla_;
Total Unsur yang tensi Penmmbang

Untuk memudahkan imerpretas: terhadap penilivan Survey

Kepuasan Masynrakat yaitu antara 25 - 100 maka hasil penilaian

-]
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tersebut dintns dikonversikan dengan nilal danar 25, dengan

rumis sebugod lerikut:

IR Uit Prelayvanan o 25 J

Tabel 1.
Nllal Persepsl, Interval IKM, Interval Konversl KM, Mutu
Pelayanan dan Kinerja Unit Pelaysnan

Nilsl | Milal Nilal Interval Mutu Kinerjs Unit
Eﬂpd Interval IKEM | Konversl IKM | Pelayanan | Felayanan
1 100 -1.75 | 25-4375 3 ‘ Tudak Baik |
2 | 176-250 | 4376-6250 ¢ | Kurang Baik
3 Tami-3as [e2si-sizs |8 | Hak
T a T 3260-300 [ S126- 1000 | A J Sangat Haik |

0
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BAR IV
HASIL LAPORAN BURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

Pelaksanann survey kepuasan masyarakat lerhadap pelayanan
penzinan  yang diberikan  oleh Dinas Penanaman . Modal - dan
Pelavanan  Penzinan  Terpadu Satu Pintu Kabupaten  Asaban
dilnksanakan pada bulan Pebruan, Maret dan Apnl tahun 2023
dengan jumlah responden sebanyak 270 orang Penentuan jumlah
responden menggunakan Sampel Morgan dan Krepoe denpan Jumlah
Populast 907 win dan dgadikan wempel sebanvak 270 orang.

Jemis perizinan yang dijadikan samphng dalam pelaksanaan
suMvey kepuasan masyarikat inn vanu:

Perselujuan ARanpunan  Gedung, Penmnan Hidang
Kesehntan, Penznan Bidang Pendidikan: dan
Perizinan Non Berusaha.

Adapun hasil survey kepuasan masyarakar dapat dilihat pada

tabel berikut ini

TADEL 2
PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELATANAN
DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN
TERPADU SATU PINTU KAHUPATEN ABAFARN
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NRH Milai Rita-Hata

SKM c Survey Kepuasan Musvarakat

Untik Penilainn Kinern per unsur pelavanan dapal dilikia
pada tabel berkut {nid:

Surviy Fipuasan Mazyarah sl Deas Penanamian Mods oan
Pegpanan Terpady Sl Pinfu Kabupaten Asahan Tahan 2021
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Tabel 3
Penilaian Per Ulnnur Pelaysnan

| | HILAI
ND UNSUR FPELAYANAN UNAUR
PELAYANAN
g f Peymyprmtnn el miin b I
i [ Hintenn, Wy katvinee dar Posed i [
| i | Woaktii e e lesiiin [N
b
14 | Hiava / Tard | [N
US| Prowtubk Spenifikan Jends Prelavanan | 1.2
Uh | Kompetens Pelaksana ! 140
LET  Prlako Pelinksarin . 3.7
LB | Provanganan Vengaduan, Saran dan Masukan | 1,26
L8| Sarana ilnn Proasarana ; 1,50

Letvibe  lamput dapat  abilibat done grahk benkut ini

Gambar 1
Graflk Penilaian Per Unsur Pelayanan
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flmmil  whabistik  oliadas mengeliakan Daliwn Sarvey kepumnn
Manvarnlain paidin Dinas Penummman Mistal dan Pelavannn Terpidu
Hatu Puitu Kabwipaien Asaban sebesar B350 yong diamiliam dnlam
kategort Muta 'elayvanan & dengan Kinece Und Pelonvonan SANGAT
ALK Dabwa hasil survey kepuaasan masvaraka) ierhadnp pelayanan

|1|L|rI|L taliun 2023 paida Dimas Penamaeien Mioidal dan Pelavanan
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Terpadu Sarg Pimtu kabupaten Asahan menunjukkan bahwa nilai
Survey  Kepuasan  Masvirakot untuk 9% unsur  pelavanan  vang
disurvey berado dolam mtervnl katepor 3,26 <= 300 atnu SANGAT
AAlK. Denpan milal teremidih dlengan Midal Senpal Baik adalah unsur

Penanganan Peopgaduan, Saran dan Masukan.
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BAB V
PENUTUP

Dinas Prnanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
kobupaten  Asahan  sebagnd  Penvelenggara FTSP melaksanakan
Survey  Kepupsan Masvarakat untuk mengukur kuabias kinerja
Aparniur dalam memberikan pelavanan kepada masvarakatl sesgal
dengan Prraturan Menten Pendaynpgunaan Aparniur Negara Dan
Reformas) Birokrasi Nomor 14 Talun 2007 Tentang Pedoman
Penvusunan  Survei Kepuasan Masyvarakar Uit Penyelenppara
Pelayenan Mubhlk,

Husill Survey Kepuasan Masyvarakal pada Dinas Penanaman
Modal dan Pelavanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Asahan vang
dilakranaknn pada bulan Pelruari, Maret dan April tabun 20213
B3,52 vang dinrtlkan dalam katepori Muta Pelayvanan A dengan
Einerjia Uni Pelavanan SANGAT DAIK,

Blisciram,

CIMAS PENANAMAN MODAL 1IAN

? H. DARWIN IDRIS, SH. MAP.
! PEMBINA UTAMA MUDA
NIP- 19670131 199103 1 001

1%
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