Jurnal Informatika Ekonomi Bisnis

http://www.infeb.org

2023 Vol. 5 No. 4 Hal: 1467-1471 e-ISSN: 2714-8491

M

INFEB

Analisis Kualitas Pelayanan Perizinan Berdasarkan Metode Servqual
Pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Kabupaten Karimun
Bagas Rifqi Hanindya®, Budi Astuti®*

L2program Studi Manajemen, Fakultas Bisnis dan Ekonomika, Universitas Islam Indonesia
budiastutish@gmail.com

Abstract

This descriptive qualitative type of research aims to find out the quality of service at the Karimun Regency DPMPTSP.
Primary data was obtained from interviews and observations from the research location. The approach used in this research is
the servqual method with five dimensions, namely: physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.
The results of the report show that the quality of licensing services at DPMPTSP Karimun Regency is quite good. This is
proven from the results of interviews and observations which state physical evidence (requirements and infrastructure),
reliability (systems, mechanisms and procedures as well as implementing competence), responsiveness (time for resolving
and handling complaints, suggestions and input), assurance (costs/tariffs and product specifications, type of service), and
empathy (executor's behavior) are important factors that have a positive and satisfying effect on customers who use the
services at this agency.

Keywords: Service Quality, Physical Evidence, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy.
Abstrak

Penelitian jenis kualitatif deskriptif ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan pada DPMPTSP
Kabupaten Karimun. Data primer diperoleh dari hasil wawancara dan observasi dari lokasi penelitian. Pendekatan yang
digunakan pada penelitian ini adalah metode servqual dengan lima dimensi yaitu: bukti fisik, kehandalan, ketanggapan,
jaminan, dan empati. Hasil laporan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan perizinan di DPMPTSP Kabupaten Karimun
cukup baik. Hal tersebut terbukti dari hasil wawancara dan obsevasi yang menyatakan bukti fisik (persyaratan dan sarana
prasarana), kehandalan (sistem, mekanisme dan prosedur serta kompetensi pelaksana), ketanggapan (waktu penyelesaian dan
penanganan pengaduan, saran dan masukan), jaminan (biaya/tarif dan produk spesifikasi jenis pelayanan), dan empati
(perilaku pelaksana) menjadi faktor penting sehingga berpengaruh positif dan memuaskan bagi pelanggan yang
menggunakan jasa pelayanan di instansi ini.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Bukti Fisik, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati.
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masyarakat terhadap pelayanan oleh pemerintah,

1. Pendahuluan

Pemerintah daerah memiliki kewenangan yang luas
sebagai pemberi pelayanan dan penyelenggara
pelayanan untuk memenuhi berbagai kebutuhan
masyarakat [1]. Tugas utama pemerintah kepada
rakyatnya adalah memberikan pelayanan untuk
memenuhi dan memuaskan kebutuhan masyarakat [2].
Oleh karena itu, instansi dan organisasi pemerintah
perlu terus meningkatkan kemampuannya untuk
memberikan  pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat [3]. Pelayanan publik saat ini belum
sepenuhnya berjalan sesuai harapan masyarakat. Hal
ini terlihat dari berbagai pengaduan masyarakat yang
disampaikan melalui media massa dan jejaring sosial,
sehingga berdampak negatif terhadap pelayanan
pemerintah dan menimbulkan ketidakpercayaan
masyarakat [4].

Secara umum, kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pemerintah  belum sepenuhnya sesuai dengan
keinginan dan permintaan masyarakat [5]. Hal ini
terjadi karena masih banyaknya keluhan dari

seperti proses pelayanan yang panjang dan rumit,
persyaratan yang belum sederhana, petugas pelayanan
kurang ramah, tempat pelayanan yang kurang nyaman
dan belum sesuai dengan standar. Salah satu pelayanan
yang sering dikeluhkan masyarakat adalah pelayanan
di bidang perizinan [6].

DPMPTSP Kabupaten Karimun dalam melaksanakan
pelayanan publiknya selalu berpedoman pada standar
pelayanan dan standar operasional [7]. Standar
pelayanan merupakan tolak ukur yang dipergunakan
sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan
acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban
dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam
rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah,
terjangkau dan terukur [8]. Salah satu metode penilaian
kualitas pelayanan yang telah dilakukan oleh
DPMPTSP Kabupaten Karimun adalah pelaksanaan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). Survei Kepuasan
Masyarakat dilakukan oleh DPMPTSP Kabupaten
Karimun dengan indikator-indikator sebagai berikut
Persyaratan, Sistem, mekanisme dan prosedur, Waktu
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penyelesaian, Biaya/tarif, Produk spesifikasi jenis
pelayanan, Kompetensi pelaksana, Perilaku pelaksana,
Sarana dan prasarana, Penanganan pengaduan, saran
dan masukan [9].

Berdasarkan survei yang dilakukan pada tahun 2022,
diperoleh hasil Indeks Kepuasan Pelanggan (IKM)
sebesar 83,54. Sesuai dengan hasil IKM tersebut
masuk ke dalam kategori Baik. Pengukuran kepuasan
merupakan bagian penting dari proses evaluasi kinerja
yang tujuan utamanya adalah memberikan pelayanan
yang lebih baik, efisien, dan efektif berdasarkan
kebutuhan masyarakat [10]. Suatu pelayanan dinilai
memuaskan apabila memenuhi kebutuhan dan harapan
pengguna pelayanan. Kepuasan masyarakat juga dapat
dijadikan sebagai tolak ukur apakah berhasil atau
tidaknya pelaksanaan program yang dilakukan dalam
suatu organisasi pelayanan publik [11].

Berdasarkan pemaparan permasalahan yang dijelaskan,
maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul Analisis Kualitas Pelayanan Perizinan
Berdasarkan Metode Servqual pada Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten

Karimun. Pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik [12]. Perizinan adalah pemberian
legalitas usaha berupa izin, pengakuan, penunjukan,
penetapan, persetujuan, atau pendaftaran, termasuk
non perizinan berupa pemberian informasi, konsultasi
dan pelayanan lain [13].

Kualitas dapat diartikan sebagai ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu atau sesuai
dengan ekspektasi pelanggan dan merupakan suatu
kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk,
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang menemui
atau melebih harapan [14]. Sedangkan kualitas
pelayanan merupakan komponen penting yang harus
diperhatikan dalam memberikan kualitas pelayanan
prima [15]. Tuntutan masyarakat di era globalisasi
tidak dapat terhindar dari persaingan yang ketat di
segala bidang kehidupan, baik nasional maupun sosial
[16]. Oleh karena itu, kualitas pelayanan merupakan
salah satu kunci untuk menghadapi era globalisasi
[17]. Kualitas pelayanan diartikan sebagai berfokus
pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada
ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan
[18].

Kualitas pelayanan dapat diukur dengan lima dimensi,
di antaranya vyaitu: bukti fisik, kehandalan,
ketanggapan, jaminan, dan empati [19]. Selain itu,
pelayanan publik memiliki standar pelayanan. Setiap

penyelenggara pelayanan publik harus memiliki
standar pelayanan sebagai jaminan pasti bagi
penyelenggara dalam melaksanakan tugas dan

fungsinya serta bagi penerima pelayanan dalam proses
pengajuan permohonannya [20]. Standar pelayanan
adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman

penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian
kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji
penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka
pelayanan yang berkualitas, cepat, terjangkau dan
terukur.

Kepuasan pelanggan adalah perbandingan kualitas
layanan yang dialami dengan yang diharapkan
pelanggan itu sendiri. Perbandingan dilakukan dengan
tujuan apabila kualitas yang didapat sesuai dengan
yang diharapkan, kepuasan pelanggan akan tercapai.
Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat
dipengaruhi oleh faktor-faktor berikut ini ketepatan
waktu pelayanan; Akurasi pelayanan; Kesopanan dan
keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan;
Tanggung jawab dalam menerima permintaan dan
penanganan keluhan pelanggan; Kelengkapan dalam
sarana dan prasarana tempat pelayanan; Kemudahan
mendapatkan pelayanan (misalnya melalui website
pelayanan resmi atau nomor kontak); Variasi model
pelayanan berkaitan dengan inovasi; Pelayanan pribadi
(fleksibilitas atau penanganan permintaan khusus);
Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan; Atribut
pendukung pelayanan lainnya (seperti kebersihan
lingkungan, pendingin ruangan, ruang tunggu, dan
sebagainya).

Untuk mengukur kepuasan pelanggan sebagai
pengguna layanan dan meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pelayanan perizinan ada 9 unsur yang
berkaitan dengan kepuasan pelanggan yang dilakukan
oleh petugas pelayanan, vyaitu sebagai berikut:
persyaratan, sistem (mekanisme, dan prosedur), waktu
penyelesaian, biaya/tarif, produk spesifikasi jenis
pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana,
penanganan pengaduan (saran & masukan), dan sarana
dan prasarana. Dalam melakukan analisis kualitas
pelayanan perizinan pada DPMPTSP Kabupaten
Karimun, penelitian ini dibatasi oleh lima dimensi
kualitas pelayanan pada sembilan unsur pengukuran
kepuasan masyarakat, sebagaimana tampak pada
Gambar 1.
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Gambar 1. Kerangka Penelitian
2. Metode Penelitian

Pelaksanaan penelitian ini berlangsung di Dinas
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Kabupaten Karimun. Penelitian ini dilaksanakan pada
tanggal 08 Februari 2022 — 31 Juli 2022. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini yakni penelitian
kualitatif. Dengan pendekatan kualitatif deskriptif.
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Data yang
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diperoleh merupakan data primer dari hasil
wawancara, observasi dan dokumentasi dengan pihak
Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu Kabupaten Karimun. Teknik analisis data yang
peneliti gunakan adalah analisis data kualitatif
deskriptif, dengan pendekatan servqual. Servqual
adalah metode yang sering digunakan untuk mengukur
kualitas pelayanan.

3. Hasil dan Pembahasan

Pelanggan sebagai pengguna jasa pelayanan menilai
bagaimana kualitas pelayanan berdasarkan apa yang
mereka lihat dari yang DPMPTSP Kabupaten Karimun
sediakan. Dalam penelitian ini, bukti fisik yang dinilai
yaitu persyaratan serta sarana dan prasarana yang ada
di DPMPTSP Kabupaten Karimun. Pelayanan
perizinan yang baik membutuhkan pemenuhan
beberapa persyaratan untuk memastikan efisiensi,
transparansi, dan keadilan dalam proses perizinan.
Berdasarkan hasil wawancara dapat diketahui bahwa
persyaratan memiliki dampak signifikan terhadap
indek kepuasan pelanggan, hal ini nampak pada
perolehan nilai 3,28. DPMPTSP Kabupaten Karimun
berusaha membuat persyaratan selengkap dan seefisien
mungkin, dengan tujuan agar pelanggan merasa bahwa
proses pengurusan izin tidak memberatkan atau rumit.

Sarana dan prasarana di DPMPTSP Kabupaten
Karimun dianggap sudah memadai. Hal ini sejalan
dengan hasil indeks kepuasan pelanggan sebesar 3,18.
Beberapa faktor yang menunjang kenyamanan dan
efisiensi meliputi tersedianya tempat parkir luas, ruang
tunggu yang nyaman, jumlah toilet yang mencukupi
dan Kketersediaan AC di setiap ruangan Kkerja.
Kesediaan fasilitas tersebut diharapkan dapat
menciptakan lingkungan yang kondusif bagi pelanggan
yang sedang mengurus perizinan dan memberikan
kenyamanan bagi para pegawai dalam menjalankan
tugas mereka.

Kehandalan merupakan kemampuan untuk
menyediakan pelayanan yang terpercaya dan
memenuhi janji sesuai dengan yang telah ditawarkan
dapat diandalkan, syarat layanan akurat dan konsisten,
serta produk yang sesuai dengan yang dijanjikan. Pada
penelitian ini, kehandalan dinilai dari sistem,
mekanisme dan prosedur serta kompetensi pelaksana
DPMPTSP Kabupaten Karimun. Penilaian kualitas
pelayanan perizinan melibatkan sistem, mekanisme,
dan prosedur yang baik untuk mengukur dan
memastikan bahwa pelayanan yang diberikan sesuai
dengan standar tertentu.

Berdasarkan hasil wawancara, dapat diketahui bahwa
DPMPTSP Kabupaten Karimun telah
mengimplementasikan sistem pelayanan perizinan
secara online dan menerapkan SOP sesuai dengan 1SO
9001:2015. Hal ini sesuai dengan indeks kepuasan
pelanggan terhadap sistem, mekanisme, dan prosedur
sebesar 3,14 di DPMPTSP Kabupaten Karimun.
DPMPTSP Kabupaten Karimun telah memiliki suatu
sistem yang terstandarisasi dan dapat
dipertanggungjawabkan dalam prosesnya. Adanya

sistem online dan SOP tersebut diharapkan dapat
memberikan kepastian kepada pelanggan terkait waktu
dan biaya yang diperlukan dalam mengurus perizinan
di DPMPTSP Kabupaten Karimun.

Hasil dari wawancara menyatakan bahwa kompetensi
pelaksana di DPMPTSP Kabupaten Karimun dianggap
sangat ramah dan sopan dalam menangani perizinan.
Selain itu, dari hasil wawancara dan observasi peneliti,
menunjukkan sebagian besar pelanggan puas (nilai
indeks kepuasan pelanggan sebesar 3,26) dengan
pelayanan perizinan di DPMPTSP Kabupaten
Karimun, di mana pegawai selalu memberikan bantuan
dengan professional saat konsultasi dan memberikan
pelayanan mengenai persyaratan perizinan usaha.
Secara  keseluruhan, kompetensi pelaksana di
DPMPTSP Kabupaten Karimun dianggap membantu
dan memberikan pengalaman positif bagi para
pelanggan.

Ketanggapan yang dimaksud di sini adalah kesediaan
DPMPTSP Kabupaten Karimun dalam menanggapi
setiap pelanggan yang ingin melakukan permohonan
perizinan terkait dengan pelayanan perizinan yang
diberikan. Penilaian dari ketanggapan adalah waktu
penyelesaian, dan penanganan pengaduan, saran dan
masukan. Berdasarkan hasil wawancara bahwa bagi
pelanggan, lamanya proses perizinan sangat
menentukan tingkat kepuasan terhadap pelayanan
DPMPTSP  Kabupaten Karimun. Ketidakjelasan
mengenai durasi penyelesaian suatu perizinan dapat
menyebabkan Kketidakpuasan, terutama jika proses
pengurusan perizinan memakan waktu yang lama.
Adapun nilai indeks kepuasan pelanggan terhadap
waktu penyelesaian ini sebesar 3,07.

DPMPTSP Kabupaten Karimun telah mengambil
langkah dengan menerapkan Standar Operasi Prosedur
(SOP) dalam memberikan pelayanan perizinan.
Langkah ini bertujuan untuk memberikan kepastian
waktu kepada pelanggan sehingga mereka dapat
mengurus perizinan dengan lebih terstruktur dan
efisien. Hasil wawancara menunjukkan penanganan
pengaduan, saran dan masukan di DPMPTSP
Kabupaten Karimun dianggap cukup mudah karena
adanya fasilitas pengaduan dan masukan melalui
website resmi DPMPTSP. Pelanggan memiliki
kemudahan untuk memberikan masukan atau
pengaduan terkait pelayanan. Selain itu, jika pelanggan
merasa tidak puas dengan pelayanan, mereka juga
dapat mengadukan keluhannya melalui website
DPMPTSP Kabupaten Karimun. Ini menunjukkan
adanya upaya dalam memberikan akses dan sarana
untuk menerima feedback dari pelanggan serta
menangani keluhan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan. Adapun nilai indeks kepuasan pelanggan
terhadap penanganan pengaduan, saran dan masukan di
DPMPTSP Kabupaten Karimun adalah sebesar 3,72
yang berarti mendekati sangat puas.

Jaminan merupakan kemampuan pegawai dalam
memberikan jaminan keamanan pada saat menerima
pelayanan sehingga tidak ada keraguan terhadap
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kemungkinan terjadinya kesalahan dalam memberikan
pelayanan. Penilaian dimensi jaminan pada penelitian
ini yaitu biaya/tarif dan produk spesifikasi jenis
pelayanan. Berdasarkan hasil wawancara dapat
dijelaskan bahwa bagi pelanggan, ketidakjelasan tarif
dan biaya yang tinggi dalam pengurusan perizinan dan
berdampak negatif pada kepuasan pelanggan. Oleh
karena itu, DPMPTSP Kabupaten Karimun telah
mengambil langkah untuk meningkatkan transparansi
dan kepuasan pelanggan.

Sesuai ketentuan yang berlaku sebagian pengurusan
perizinan diberikan secara gratis dan untuk perizinan
yang berbayar, biaya tersebut dicantumkan dalam
persyaratan berkas. Tindakan ini diambil untuk
menjaga transparansi dan mencegah praktek-praktek
kolusi, sehingga pelanggan memiliki pemahaman yang
baik tentang biaya yang terkait dengan pengurusan
perizinan tertentu. Adapun nilai indeks kepuasan
pelanggan untuk biaya/tarif adalah sebesar 3,84 yang
bermakna bahwa pelanggan puas terhadap transparansi
dalam penerapan tarif.

DPMPTSP Kabupaten Karimun sebagai instansi
pelayanan perizinan menyediakan 49  standar
pelayanan perizinan. tandar pelayanan perizinan
mencakup proses pemberian berbagai jenis surat izin
usaha yang sesuai dengan peraturan perundang-
undangan dan dibutuhkan oleh pelanggan untuk
mendukung  kegiatan usaha  mereka.  Secara
keseluruhan, DPMPTSP Kabupaten Karimun memiliki
beragam layanan yang dirancang untuk memenubhi
kebutuhan pelanggan dengan tetap mematuhi
ketentuan hukum dan peraturan yang berlaku. Adapun
nilai indeks kepuasan pelanggan untuk produk
spesifikasi jenis pelayanan menunjukkan puas, dengan
nilai sebesar 3,24.

Empati mencakup melakukan hubungan dengan
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan
pelanggan serta memberikan perhatian secara pribadi
dengan menempatkan posisi pegawai pada situasi yang
dilakukan oleh pelanggan. Pada penelitian ini, dimensi
empati dinilai dari perilaku pelaksana. Perilaku
pelaksana yang baik memainkan peran kunci dalam
penilaian kualitas pelayanan perizinan karena interaksi
antara pegawai dan pelanggan serta cara pegawai
menjalankan tugasnya, dapat memberikan dampak
signifikan pada pengalaman pelanggan dan persepsi
umum terhadap DPMPTSP Kabupaten Karimun.

Berdasarkan hasil wawancara bahwa sikap dan
perilaku pelaksana perizinan yang kurang disiplin dan
tidak professional dapat menghambat kelancaran
proses pelayanan. DPMPTSP Kabupaten Karimun
mengakui pentingnya pendidikan dan pelatihan terkait
dengan pelayanan perizinan. Hal ini bertujuan untuk
menciptakan para pelaksana yang professional dalam
memberikan pelayanan perizinan, yang pada waktunya
dapat berpengaruh  positif terhadap kepuasan
pelanggan, dan hal ini ditunjukkan dengan perolehan
nilai indeks kepuasan pelanggan sebesar 3,34 yang
masuk kategori puas.

4. Kesimpulan

Kualitas pelayanan perizinan dari dimensi bukti fisik
dinilai berdasarkan persyaratan dan sarana prasarana di
DPMPTSP Kabupaten Karimun. Persyaratan perizinan
yang lengkap dan efisien dianggap berpengaruh
signifikan terhadap kecepatan penyelesaian perizinan,
Selain itu, sarana prasarana yang memadai diharapkan
menciptakan lingkungan kondusif bagi pelanggan dan
memberikan kenyamanan bagi pegawai dalam
menjalankan tugas mereka. Kualitas pelayanan
perizinan dari dimensi kehandalan dinilai berdasarkan
sistem, mekanisme, dan prosedur serta kompetensi
pelaksana. Implementasi sistem pelayanan perizinan
secara online dan adopsi Standar Operasional Prosedur
(SOP) sesuai dengan 1SO 9001:2015 dianggap sebagai
langkah-langkah yang membuat proses perizinan

menjadi terstandarisasi dan dapat
dipertanggungjawabkan. Kompetensi pelaksana di
DPMPTSP  Kabupaten Karimun dinilai positif.

Pegawai dianggap ramah, sopan, dan professional
dalam menangani perizinan, memberikan bantuan
dengan baik saat konsultasi dan menjelaskan
persyaratan perizinan secara rinci. Kualitas pelayanan
perizinan dari dimensi ketanggapan dinilai berdasarkan
waktu penyelesaian dan penanganan pengaduan, saran
dan  masukan. Lamanya  proses  perizinan
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan DPMPTSP
Kabupaten Karimun telah menerapkan SOP untuk
memberikan kepastian waktu kepada pelanggan.
Upaya DPMPTSP Kabupaten Karimun dalam
memberikan kepastian waktu dan memberikan akses
untuk  masukan atau pengaduan menunjukkan
komitmen dalam meningkatkan kualitas pelayanan
perizinan serta mendengarkan dan menanggapi
kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan perizinan
dari dimensi jaminan yang dinilai dari biaya atau tarif
dan produk spesifikasi jenis pelayanan. DPMPTSP
Kabupaten Karimun telah mengambil langkah dengan
menggratiskan sebagian pengurusan perizinan dan
mencantumkan biaya perizinan yang berbayar dalam
persyaratan berkas. Produk spesifikasi jenis pelayanan
di DPMPTSP Kabupaten Karimun mencakup 49
standar pelayan perizinan dan 4 standar pelayanan non
perizinan. Keseluruhan tindakan ini menunjukkan
komitmen untuk memberikan jaminan keamanan,
transparansi, dan kepuasan pelanggan dalam pelayanan
perizinan. Kualitas pelayanan perizinan dari dimensi
Empati yang dinilai dari perilaku pelaksana. Empati

melibatkan hubungan komunikasi yang baik,
pemahaman terhadap kebutuhan pelangann, dan
memberikan  perhatian secara pribadi dengan

menempatkan diri pegawai pada situasn pelanggan.
Keterampilan dan kemampuan pelaksana perizinan
berpengaruh langsung pada kualitas pelayanan
perizinan. Sikap dan perilaku pelaksana yang kurang
disiplin dan tidak professional dapat menghambat
kelancaran proses pelayanan perizinan. Oleh karena
itu, perlu adanya pendidikan dan pelatihan yang
berkaitan dengan pelayanan perizinan  untuk
menciptakan pelaksana yang professional.
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