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BAB |

PENDAHULUAN

1,1 LatarBelakang
Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan

Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat
ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan. Serta adanya
pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik

lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.Pedoman ini memberikan
gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian
kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian
masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan)

unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi
pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kuazlitas pelayanan Dinas Penanaman Modal Dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Parigi Moutong sebagai salah satu penyedia layanan
publik di Provinsi Sulawesi Tengah, maka perlu diselenggarakan survei atau jejak pendapat
tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan
berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan
pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran secara

kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang

akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas
pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
¢ Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang PelayananPublik.

e Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang PelaksanaanUndang- Undang
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Nomor 25 Tahun 2009 tentang PelayananPublik,
» Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik,

1.3 Maksud danTujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas
pelayanan Perizinan Dan Non Perizinan yang telah diberikan oleh Dinas Penanaman Modal
Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Parigi Moutong.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;
2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;
3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;
4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik yang
diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam penyelenggara
pelayanan publik;

2, Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan cleh unit pelayanan
publik secara periodik;

3. Sebzgai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan
pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.




BAB I

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas Penanaman Madal

Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Parigi Moutang.

dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat.Tim
pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Kabupaten Parigi Moutong.
adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IXM)

Tahun 2022 (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada pengguna
layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN
dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM
Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Parigi Moutong yaitu

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
Jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem,mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan
bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus danfatau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan,

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan: Penanganan pengaduan, saran dan

masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.



9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai 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 (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda

yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di ruang Pelayanan Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Parigi Moutong dilakukan setiap hari kerja
dari bulan April s/d Juni Tahun 2022, Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh
responden sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah
disediakan. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan

dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1 (satu)
Triwulan. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 3 (tiga) bulan

dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
5 1 Persiapan Maret 2022 5
2 Pengumpulan Data V April-Juni 2022 59
‘ 3. Peﬁgolaﬁan Data dan Analisis Hasil | Juli 2022 » 3
4. PenYusdnan dén‘-Pel-aporén Hasil Juli 2022 3

2.5 Penentuan Jumlah Responden
Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima

layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Parigi Moutong berdasarkan periode survei
sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2020, maka populasi
penerima layanan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten
Parigi Moutong dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 1.000 orang. Selanjutnya
responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi
menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan,

jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah

65 orang.



Populasi(N) | Sampel (n) |Populasi(N)| Sampel(n) |Populasi(N) Sampel (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 13 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 I
40 k(] 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
S50 49 300 169 2000 22
55 43 320 178 2200 27
60 52 240 181 i 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 a0 191 2800 338
75 83 400 186 3000 341
[:[1] 66 420 201 3500 46
BS 70 440 205 4000 351
920 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 57
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 164
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 J6a




BAB IlI

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 80 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE

3 JENIS KELAMIN | LAKI 21 26,25%
PEREMPUAN 59 73,75%

2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0 0%
SLTP 0 0%
SLTA 5 6,25%
DIl 38 47,5%
S 35 43,75%
S2 2 2,5%

3 PEKERJAAN PNS 43 53,75%
PTT 0 0%
DOKTER 0 0%
APOTEKER 0 0%
SWASTA 36 45 %
POLRI 1 1,25%
LAYANAN

4 JENIS LAYANAN | PERIZINAN 80 100%
LAYANAN NON
PERIZINAN 0 0%
LAINNYA 0 0%




3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh hasil

sebagai berikut :

NIaEUnsurPelavanan

Ur U2 U3 Us Us Us U7

IKM per unsur 3,6 | 3,8 3,9 ' 3,9 38 | 39| 39 | 39 3,9
Kategori A A A A A A A A A
'IKM Unit Layanan 97,361 (A atau Sangat Baik)

IKM per Unsur pada Dinas Penanaman Modal dan

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kab.Parigi Moutong
Tahun 2022

18 3,9 3.9 38 3.9 39 39 3,9
| I | I I I I I I

Persyaratan Prosedur  Jangka Tarif Produk Kompetensi Perilaku Pengaduan Sarpras
Waktu

45

3

w

~ T

1

=

0,

o v
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ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :
1. Jangka waktu, Tarif,Kompetensi,perilaku,pengaduan, dan sarpras, mendapatkan nilai

tertinggi yaitu 3,9, Selanjutnya prosedur dan produk yang mendapatkan nilai tertinggi
berikutnya yaitu 3,8.

2. Untuk persyaratan mendapat nilai yaitu 3,6.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan Hasil analisa data tersebut serta kaitannya dalam upaya untuk perbaikan
dan peningkatan pelayanan publik dilingkup Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu Kabupaten Parigi Moutong,akan melakukan publish hasil survey melalui website dan
akan membentuk forum konsultasi public sebagai wadah dalam membahas tahap-tahap ve

akan dilakukan.Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Table Tindak Lanjut Perbaikan SKM

No | Prioritas Unsur Program/Kegiatan Waktu Penanggung Jawab
1 Persyaratan Memberikan Pemahaman Tahun 2022 Bidang Pelayanan
Kembali Kepada Pemohon Perizinan Dan Non
Tentang SP dan SOP yang telah Perizinan
Ditetapkan
2 Prosedur Memberikan Pemahaman Tahun 2022 Bidang Pelayanan
Kembali Kepada Pemohon Perizinan Dan Non
Tentang SP dan SOP yang telah Perizinan
Ditetapkan
3 Jangka Waktu Akan meningkatkan ketepatan waktu Tahun 2022 Bidang Pelayanan
pengurusan izin sesuai dengan SP Perizinan Dan Non
maupun SOP Perizinan
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KESIMPULAN
Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

April hingga Juni 2022, dapat disimpulkan sebagai berikut:

e Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu Kabupaten Parigi Moutong,secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang
sangat Baik dengan nilai SKM 97,361. Meskipun demikian, kami akan terus
meningkatkan kualitas kinerja penyelenggaraan pelayanan public di DPMPTSP
Kabupaten Parigi Moutong.

e Jangka waktu, Tarif,Kompetensi,perilaku,pengaduan, dan sarpras, mendapatkan nilai
tertinggi yaitu 3,9. Selanjutnya prosedur dan produk yang mendapatkan nilai tertinggi
berikutnya yaitu 3,8.

e Untuk persyaratan mendapat nilai yaitu 3,6.

Parigi, 6 Juli 2022
Kepala Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Parigi Moutong




LAMPIRAN

1. Kuesioner

PEMERINTAH KABUPATEN PARIGI MOUTONG
DINAS PENANAMAN MODAL DAN
PELAYANAN TERPADU SATU PINTU

J1 TRANS SULAWESINO. 09 KEL LOJI KEC. PARIGH

KUESIONER
Berdasarkan Poraturan Menteri Pondayagunaan Aparalur Negars Repubdlik Indonesia Nomor 14
Tahun 2017 tentang Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik

L DATA MASYARAXAY ( RESPONDEN) TULISXAN JENTS LON YANG DURUS :
Linchari dode angha se%ud |aasian masyalatrespondsn
Nomt Rewporden
U Tatun
Jern Ke'oman ¥ Laasian 2 Perempaan
. 1 SO Kebowah 14 01204

torakng 2 S 5 S5

: 3 SLTA G S2veAus

t PNS ) POLRI

Peiegaan ama 2 ™ 1 Larnpa

L PENDAPAY RESPONDEN TENTANG KOVMPLTENS!
(Lnian koo Aunuf 3o3ua7 J3a3ban masyarsial beponden)

Diharapkan Saran dan Masukan Bapak/ibu terhadap Perbalkan Penyclenggsrsan Pelayanan Perizinan :

-

P P "

Bapalmans ponaspit Saudara tortang Mosesuslan & DBagalmana pendapat Saucywd tantang lompetensd

persyanatan pelayanan dengan ponis pelayamannya, kemampuan petugas dalam pelayanan

a Tk seswal 1 3 Dl eegcten 1

D Kurdm) sesu 2 b Kursag hompeten 2

¢ Seman R c  Kompoten |

d Sl tetudi 4 d  Sacathorocion 4
1 Dagaimand pemanaman 520031 tentang kemudshan 7. Bagamany pondapal $2udan pRrlady petugas calam

Prosedur pelayanan ol unitinl pelayanan Briait 1e40pINan dan keramahan

3 Tash madah 1 a Tk sopladanraman 1

b Kurany mudah 2 b Xuang sopan dantaman 2

c  Malh 3 ¢ Sogandanramah ]

4 St madah 4 d  Sawa! wonan n raTah 4
3. Bagaimany pencapal Saudara lntang kecepalin 8. Bioaming paadapat Soudar tentang kualtas sarama

wakiyu dalam memberkan pelayanan canprasanm

a Do ccpa 1 a Buk 1

b Kuagoepat 2 5 Cuup. 2

¢ Ceax 3 c Baa 3

d  Sxgaloepat 4 d SswatBak 4
4. Dapaimana pendapal 530dary rLang kowajaran % Bagamana pondapatl S2udara nting Penanganan

Blapatarit dalam peleyanan Pengaduan pengguna layanan

a  Sargarmant 1 a  Teavada 1

D Cukip maha! 2 S Asolelepd vdak derfungu 2

¢ Muadh ) ¢ Bertungii huraryg makamal 3

a QGraza 4 d  Dhelois donzan baa 4
5. Uagaimany pendapal Saudafd anng Reseauaizn

procul  pelayanan antara yang lercartum  dalam

standar palayanan dangan hasdl yang diberikan

3 Tk sotdl 1

b Ruan) sesuN 2

€ Sena 3

d  Sawvat weeal 4

9 Ketersngan: P = Ndal responden (dilsl oleh petugas)
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|
|
|
|
|
l
1
|
|
|
n

C— =y

72 4 4 4 4 N 4 4 4 4
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4
74 4 4 < N 4 4 4 4 :
75 - 4 4 - 4 4 4 4 K
76 B 4 4 4 4 4 4 4 i
77 - 4 - 4 4 4 4 4 4
768 < 4 < 4 i 4 4 4 4
79 - - B - i 4 4 4 4
80 " 4 4 4 4 4 4 4 K
THiai
294 | 307 | 33| 318 | 309 | 314 | 315 | 318 | 316
Unsur
L‘m: 3675|3838 3913 3975 | 3,883 | 3925 | 3928 | 3,975 | 3850
NRR "
lertbo/ 0,408]0,4260,435] 0,442 | 0,429 | 0,426 | 0,438 | 0,442 | 0,432
unsur 3,894
")
Hasil Konversi IKM Unit pelayanan 97,361
NILAI
No. UNSUR PELAYANAN  [RATA
Keterangan : U1 |Persyaralan 3.675
-Ulsd U14 = Unsur-Unsur pelayanan U2 |Prosedur 3.828
-HRR = Niairata-rala U3 |\Vakiu pelayanan 3.913
- KM = Indeks Kepuasan lasyarakat U4 |Biayadarif 3.975
-7 = Jumlah NRR IKI tertimbang US |Produk layanan 3.883
- = Jumiah NRR Tertimbang x 25 U [Kompelensipelaksana 3.925
NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi U7 _|Perilaku pelaksana 3.923
Jumlah kuesioner yang terisi U8 |Sarana dan Prasarana 3.975
NAR tertmbang = NRR per unsurx 0,111 U9 |Penanoanan Pengaduan 3.850
DEr UNSur
IKM UNIT PELAYANAN (hasil konversi): 97,361 =  SangatBaik

Mutu Pelayanan:

A (Sangal Bakk) : 88,31 - 100,00
B (Bak) . 76,61 - 86,30
C (Kurang Baik) : 65,00 - 76,60
D (Tidak Baik) :25,00-64,89
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