
TAPOR
TWI

DINAS PENAN
DAN PELAYA

SATU PINTU K

la
aa

DPMFY::P BONE

- 

tNvfal^Sr o,lN t urN^N 

-

R]

rtrl
AM
AN
I

I

s

PATEN

r

rut

N MODAL
TERPADU

I

.\

FI BONE

t
re) h

'.t
l*

r;It
I

f

T



DAFTAR ISI

DAFTAR ISI

PENDAHUI.UAN.

i

1

1.1 Latar Belakang..

L

1

2

2

3

3

3

3

4

4

4

5

5

6

7

8

8

8

8

9

L.2 DasarPelakanaan Survei Kepuasan Masyarakat..........

1.3 Maksud dan Tujuan.....

PENGUMPUTAN DATA SKM

2.7 Pelaksana SKM

22 Metode Pengumpulan Data

2.3 Lokasi Pengumpulan Data......

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM..............

2.5 Penentuan Jumlah Responden...............

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

3.2 lndeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan).

BAB IV

ANATISIS HASIL SKM

4.I Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

4.2 Rencana Tindak Lanjut

4.3 Tren NilaiSKM

BAB V

KESIMPULAN

11

11

t2

72

TAMPIRAN

1. Kuesioner............

2. Hasil Pengolahan Data.........

3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM

.72

13



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

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 kualitas pelayanan Dinas Penanaman Modal dan

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Bone sebagai salah satu penyedia layanan publik di

Kabupaten Bone, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak 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.
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1,2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
. Undan8-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

. Peraturan Pemerintah Nomor 95 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

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

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas

pelayanan perizinan yang telah diberikan Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu

Satu Pintu Kabupaten Bone.

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 oleh unit pelayanan

publik secara periodik;

3. Sebagai 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 penyelenBgara pelayanan pada lingkup

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahuigambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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BAB II

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri Dinas Penanaman Modal dan

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Bone dengan membentuk tim pelaksana kegiatan

Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Bone adalah tim yang sesuai

DPA pada Kegiatan Pencapaian lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) Tahun 2023, Triwulan l.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada pengguna

layanan. Kuesioner terdiri atas I 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 Bone 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 dan/atau 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.
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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 makud 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).

2.4 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.

1.

2.

3.

4.

l(egiatan

Persiapan

Pengumpulan Data

Pengolahan Data dan Analisis Hasil

Penyusunan dan Pelaporan Hasil

Waktu Pelaksanaan

Januari 2023

J a nuari-Feb ru a ri 2023

Maret 2023

Maret 2023

Jumlah Hari Kerja

5

75

10

5

2,5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima

layanan fiumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas Penanaman Modal dan

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Bone berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika

dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2022, maka populasi penerima layanan

pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Bone dalam kurun

waktu triwulan ltahun 2023 adalah sebanyak 1.158 orang. Selanjutnya responden dipilih secara

acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari

4

2.3 tokasi Pengumpulan Oata

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada waktu jam

layanan. 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.
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Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel

responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 285 orang.
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BAB III

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 308 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

1 JENIS KELAMIN LAKI 46 15%

PEREMPUAN 262 85%

2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0 o%

SLTP 0 Oo/"

SLTA 58 t9%

Dilt 13 4%

sr 227 72%

S2 16 5%

3 PEKERJAAN PNS 32 70%

TNI 0 0%

POLRI 0 o%

BIDAN 2 0.5%

SWASTA 9%

HONORER 19 6%

WIRAUSAHA 3 7%

MAHASISWA 190 50%

DOKTER 0 o%

PERAWAT 3 7%

ASISTEN APOTEK 2 0.5%

LAINNYA 30 10%

4 JENIS LAYANAN PBG L o.3%

ITK 0 o%

SIPA 16 s%

SIPB 47 75%

6
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SIPP 77 6%

1.2 lndeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

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

sebagai berikut :

ISPEN 213 69%

SIPTTK 2 o.5%

SIPPTK 0 o%

SIP ATLM 0

SIPD 5 2o/o

SIKTS 0 Oo/o

SIP-ATGLM 0 o%

IOSK 0 o%

IPAL 0 o%

OSS 3 7%

IKM per

uhsur

Xatetori

3,292 3,299 3,q'1 3,935 3,935 3,380 t,5t7 3,455 3,906

B B B AA8
88,636 (Sangat Baik)

3,380

A B A
L!

IKM Unit
Layanan

IKM per Unsur pada Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Bone

Tahun 2023 Triwulan I

3,935 3,935 3,617 3,44s 3,9065,000
4,ooo 3,292

lffi I
_c

3,299 3,091II
-""" .ce'o' .qtr'

ofs

I
$ts ,"e" ^"""' ^*"" ,o"'

"-.'".J C Qo'- 
4'".'

I Î
'

"-"Qo'
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Iangka Waktu Pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 3,091. Selanjutnya

persyaratan yang mendapatkan nilai 3,292 adalah nilai terendah kedua. Kemudian yang

ketiga prosedur dengan nilai 3,299.

2. Tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu penanganan pengaduan dengan nilai

3,905. Tertinggi selanjutnya dari unsur layanan adalah biaya/tarif dan produk layanan

dengan nilai 3,935.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai kanal

aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan dapat

digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut:

Kecepatan waktu pelayanan perlu ditingkatkan lagi

Kompetensi petugas pelayanan perlu lebih ditingkatkan

Jika ada perbaikan, sebaiknya dikonfirmasi segera

Prosed ur pelayanan perlu ditingkatkan

Persyaratan harus lebih diperjelas dan bersifat mempermudah

a

a

a

a

No Rekomendasl yang perlu diperbaiki

1 Unsur Waktu Penyelesaian -Mempu blikasikan

waktu penyelesaian

kepengurusan izin.

-Melakukan Rapat

Komitmen.

Mencetak Spanduk waktu

pemnyelesaian izin sesuai

dengan SOP. - Mengadakan

Rapat bersama SEKDA dan

oPD Teknis terkait untuk

kesepahaman dan komitmen
dalam mengeluarkan

Rekomendasi tepat waktu
(apabila berkas lengkap dan

sesuai).

8

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Bone telah melaksanakan

tindak lanjut terhadap kepuasan pelanggan secara berkala. Beberapa tindak lanjut terhadap Survey

Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap 3 ( Tiga ) Unsur pelayanan publik yang perlu perbaikan pada

tahun 2023 (Triwulan l), diantaranya:

Program/Kegiatan Penyelesaian



2 Unsur Persyaratan Pelayanan - Membuat informasi
tentang persyaratan

administrasi perizinan

melalui social media.

Website:

http://dpmptsp.bone.Ro. id

kepada masyarakat/pelaku

usaha yang ingin melihat
persyaratan melalui website
DPMPTSP.

Unsur Sistem, Mekanisme, dan

Prosedur

- Menyediakan SP dan
SOP pelayanan pada

DPMPTSP - Memberikan
lnovasi.

Mencetak SP dan soP yang

disiapkan dimeja konsultasi. -

Memberikan pelayanan.

Menciptakan inovasi Tracking

System, yaitu pelaku usaha

dapat melacak izin yang di
buat melalui website apakah

sudah jadi atau belum.

9

3.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai

berikut:

. Waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakat. Layanan

registrasi online sebenarnya sudah mulai dilakukan namun belum banyak masyarakat

yang melakukan registrasi secara online dan langsung datang ke lokasi layanan.

. Petugas layanan belum pernah diberikan pelatihan khusus terkait service excellent serta

belum ada penerapan pemberian penghargaan kepada petugas yang berprestasi.

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan survei

secara periodik dan berkesinam bungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk melakukan

evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan pengambilan

kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang

telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan

publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan

Terpadu Satu Pintu dapat dilihat melalui grafik berikut :



NilaiSKM Dinas Penanaman Modaldan PTSP

Tahun 2018-2023 Triwulan I

88,5 88,690

85

80

73

70

65

83

81

79

75

2419 2020 2021 2027 2023

-t(M
Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja

penyelenggaraan pelayanan publik pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu

Satu Pintu Kabupaten Bone dari tahun 2018 hingga 2023 Triwulan l.

2018
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BAB V

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

Januari - Maret 2023, dapat disimpulkan sebagai berikut:

o Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu

Satu Pintu, secara umum mencerminkan peningkatan kualitas yang Sangat Baik

dengan nilai Sl(M 88,636.

. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas

perbaikan yaitu.iangka waktu pelayanan, persyaratan, dan prosedur layanan.

o Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu penanganan pengaduan,

biaya /taril, produk layanan.

Watampone, 31 Maret 2023

Kepala Penanaman Modal dan Pelayanan
Satu Pintu

*
s

ran M.Si
122 198908 1001
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2. Hasil olah Data S(M

sr.,tihi

runsur
1014 1016 952 1212 1212 1041 1111 1C64 12A3

Xelerangan:
- U1 s.d. U9
. TIRR

- KLt
-l

llRR Per Urcur =

URR tertimbang =
uflsu r

Unsur-Unsur pelayaflan
ilihirats-rEla
hdeks Kepuasan llasyErakEt
Ju[d6h HRR KLl tertinbang
Judah l.lRR Terlimbang x 25
Jur$ah ndai per unsur dibEgi
Jur ah kuesbner yang terbi
l,lRR per unsur x 1/9

l{o U'ISUR PELAYANAT t{tLAt
RNTA-

U1 Persyaratan 3.n2
Prosedu r 3.299

U3 l'{al1u pelEyanafl 3.091
Eiaya/tErif

US Produk lsy6nEn 3.935
U6 KompetensipelEksans J.JOU

U7 Peril8ku pelaks8nE 3.617
Sa18n8 dan PrEsaran8

U9 Penaogsnan Pencaduafl 3.906

IKM UNIT PELAYAI{A}I (hasil konyersi} : 88, Sangat Baik
Mutu Pelat'anan :
A (Sangat BEik; : 88,31 - 100.00
I (BEik) :76.51 - 88.30
C (Kurang BEk :65,00 - 75,50
O (Iidsk Baiki :25.00 - &1.99

3,5324 - 4.00
3.06lra - 3.s32
2.50 - 3.054
1.00 - 2.5996

TIRR I
UNSUf

1 
'OO

llRFrutsut
(tambshan
sub unsur)

3.292 3.299

3.091

3.091

1 41c.

3,S35 101q J. JOU

3.517

3,617

3,9C6

3.-oc6

I,IRR

tenbq/
!nsur

0.:,156 0.367 0.343 0,437 c.376 0.102 0.384

Hasil Xonversi IKM layanan 88.636
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