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KATA PENGANTAR

Pelayanan Publik (Public Service) oleh birokrasi merupakan salah satu
perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat disamping
sebagai abdi negara. Pelayanan publik diartikan sebagai pemberian layanan
(melayani) orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu
sesuai dengan aturan pokok dan tata cara telah ditetapkan.

Melalui hasil survei ini, diharapkan agar menjadi motivasi peningkatan
kualitas pelayanan publik pada DPMPTSP Kota Samarinda dalam upaya
peningkatan kepercayaan masyarakat dan peningkatan akuntabilitas pelayanan
publik. Dimana saran dan masukan dari berbagai pihak sangat dibutuhkan dalam
rangka perbaikan dan evaluasi terhadap pelayanan yang ada di Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kota Samarinda.

Akhir kata, kami mengucapkan banyak terima kasih atas dukungan semua
pihak khususnya Tim Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat yang telah
bekerja keras hingga tersusunnya Laporan Hasil Survei Kepuasan Masyarakat
periode triwulan II tahun 2024, Harapan kami agar laporan ini dapat bermanfaat
bagi semua pihak khususnya instansi penyedia layanan publik dalam peningkatan
kualitas pelayanan publik yang terus menerus dan berkelanjutan.

Samarinda, 05 Juli 2024
Kepala Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Kota Samarinda .\
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A. LATAR BELAKANG

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat
dalam hal pelayanan, maka unit penyelenggara pelayanan publik
dituntut untuk memenuhi harapan masyarakat dalam melakukan
pelayanan. Hal ini dikarenakan pelayanan publik yang dilakukan oleh
aparatur pemerintah saat ini dirasakan belum memenuhi harapan
masyarakat. Dimana jika tidak segera ditangani maka akan
memberikan dampak buruk terhadap pemerintah yang lebih jauh lagi
dapat menimbulkan ketidakpercayaan dari masyarakat. Sehingga harus
mendapat perhatian khusus dari penyelenggara pelayanan publik.

Salah satu upaya yvang dilakukan dalam perbaikan pelayanan
publik adalah melakukan survei kepuasan masyarakat kepada
pengguna layanan dengan mengukur kepuasan masyarakat pengguna
layanan. Mengingat unit layanan publik sangat beragam, untuk
memperoleh Indeks Kepuasan Masyarakat diperlukan metode survei
yang seragam sebagaimana yang telah diatur dalam Peraturan Menpan
RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
(DPMPTSP) Kota Samarinda telah melaksanakan survey kepuasan
masyarakat yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan
dimana hasil survei sangat penting sebagai bahan evaluasi dan bahan
masukan bagi penyedia layanan publik untuk terus menerus
melakukan perbaikan sehingga kualitas pelayanan terbaik dapat segera
dicapai dan akhirnya dapat memenuhi harapan dan tuntutan
masyarakat akan hak-hak mereka sebagai warga Negara.

B. TUJUAN
Adapun tujuan dari dilaksanakannya Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui dan mempelajari tingkat kinerja unit pelayanan
Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu.
Survei Kepuasan Masyarakat merupakan gambaran tentang kinerja
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unit pelayanan yang bersangkutan sebagai bahan untuk
menetapkan Kkebijakan dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan publik selanjutnya.

2. Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan
dengan pelayanan melalui Data dan Informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat vang diperoleh dari hasil pengukuran secara
kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan
publik.

3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil
pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan
yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik.

4. Untuk mengetahui kelemahan atau kekurangan dari Dinas
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu sebagai

salah satu unit penyelenggara pelayanan publik.

5. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja
pelayanan Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu.

C. RUANG LINGKUP

Unsur Survei Kepuasan Masyarakat berdasarkan Peraturan

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017, meliputi :

1S

Persyaratan, adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administrative.

. Sistem, Mekanisme dan Prosedur, adalah tatacara pelayanan yang

dibakukan bagi pemeberi dan penerima pelayanan, termasuk
pengaduan.

. Waktu pelayanan, adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
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4. Biaya/tarif, adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara
yvang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat.

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

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

7. Perilaku Pelaksana, adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tatacara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapal maksud dan tujuan. Sedangkan 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).

D. METODE / TATACARA PENGUKURAN
1. Metode Pengukuran : Indeks Kepuasan Masyarakat dilakukan dengan
teknik pengisian kuesioner melalui scan barcode.
2. Alat ukur : Kuesioner tentang unsur-unsur pelayanan dengan bentuk

jawaban yang mencerminkan tingkat kualitas dari setiap unsur

pelayanan.

» Angka 1 mewakili : Tidak baik
» Angka 2 mewakili : Kurang baik
» Angka 3 mewakili : Baik

» Angka 4 mewakili : Sangat Baik
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3. Responden : Responden dipilih dari pengunjung Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Samarinda.
4. Lokasi Survei : Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu Kota Samarinda.
5. Waktu pengukuran : dilakukan selama lebih kurang 3 ( Tiga ) bulan
mulai tanggal 01 April s/d 30 Juni 2024.
6. Pengolahan Hasil survey adalah sebagai berikut :
a. Daftar pertanyaan dalam kuesioner dari masing-masing indikator
yang telh diberi nilai dengan berskala 4 yaitu :
» Jawaban Sangat Puas diberi Nilai
» Jawaban Puas diberi Nilai
» Jawaban Kurang Puas diberi Nilai
» Jawaban Tidak Puas diberi Nilai = 1
b. Nilai IKM dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang

e

masing-masing unsur pelayanan. Dalam perhitungan Survey
Kepuasan Masyarakat terhadap 9 unsur pelayanan memiliki

penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut :
:

Jumlah
Bobot Nilai rata-rata Bobot _ : 011 |
Tertimbang = Jumlah 9 |
| Unsur

c. Untuk memperoleh Nilai SKM unit playanan digunakan pendekatan
nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut :

SKM = Total Dari Nilai Persepsi Per

Unsur X Nilai Tertimbang
Total Unsur yang terisi

d. Untuk memudahkan interprestasi terhadap penilaian SKM yaitu
antara 25 - 100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan
dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

e. Ditetapkan Nilai Persepsi, Interval SKM, Interval Konversi SKM, Mutu
Pelayanan dan Kinerja

SKM TW || DPMPTSP TAHUN 2024



SKM Unit Pelayanan x 25

Pengujian Kualitas data : data pendapat masyarakat yang telah
dimasukkan dalam masing-masing kuesioner, disusun dengan
mengkompilasikan data responden yang dihimpun berdasarkan
kelompok umur, jenis kelamin dan pekerjaan utama. Informasi ini dapat
digunakan untuk mengetahui profil responden dan kecendrungan
jawaban yang diberikan, sebagai bahan analisis objektivitas.

E. HASIL PENGUKURAN

Sebelum mengetahui hasil penilaian responden terhadap 9 unsur
pelayanan yang telah ditentukan tersebut diatas, perlu terlebih dahulu
bagaimana karakteristik responden itu sendiri, yang bisa dilihat dari 3
faktor yaitu umur, jenis kelamin dan pekerjaan. Hal ini berkaitan erat
dengan cara mereka membuat keputusan dalam melakukan penilaian
terhadap pelayanan yang mereka terima.

Dimana kemudian hasil yang diukur dari 9 unsur pelayanan
seperti Persyaratan, Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, Waktu
Penyelesaian, Biaya/Tarif, Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan,
Kompetensi Pelaksana, Perilaku Pelaksana, Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan, Sarana dan Prasarana akan di analisa serta di
evaluasi untuk melihat sejauh mana pelaksanaan pelayanan publik di
Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota
Samarinda. Setelah itu, baru dibuatkan laporan serta dipublikasikan
sebagai salah satu syarat dalam keterbukaan informasi publik.

Selain itu, hasil survei 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. Berikut disajikan tabel kategorisasi mutu
pelayanan berdasarkan indeks adalah sebagai berikut :
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) Kode Unsur Pelayanan ) Predikat Penilaian O Formula

Kede  Unsur Pelaysnan Rentang Predikat Formuls
| U Pevcanatar 500 -840 T the N e
| Satem Mecarsme Con Prosedur 8400 - TASD Lyrang Tan NRRL = |
| 13 Wit fetianesn TeAN - 830 Bas NRAT . NRRU & 0111

e Bayaitant 241 . 0000 Sergal bk W = LNRKT) » 2%

Produk Spes ficas e Pelayanan
Apmpeteny Seizkiang

Pl Feisoang

Penang e Peogadusn S00an Sar Masuken

Sarara can Fraseea=s
o I S . - I |

Berikut disajikan tabel hasil survei kepuasan masyarakat yang
terdapat dalam aplikasi https://e-kianpuas.samarindakota.go.id/ yaitu
sebagai berikut :

Indeks Kepuasan Unit Layanan

ledrky Wgsany ol Delgpanes

Berdasarkan data diatas, maka dapat di analisa bahwa Pelayanan
Informasi memiliki skor 93,3 yang artinya memiliki indeks pelayanan
tertinggi dibanding unit pelayanan lainnya. Sedangkan yang terendah
adalah Pelayanan Investasi yang mendapat skor 80,53. Indeks pada
pelayanan investasi juga tidak dapat dikatakan rendah karena telah
berkisar di angka 80 yang artinya baik. Namun, tetap harus mendapat
perhatian khusus terkait hal tersebut seperti pelayanan terkait peta
potensi.

H]
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LAPORAN PENGOLAHAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Nama Organisast

Unit Pelavanan

Alamat
No. Telp.

PER RESPONDEN DAN UNSUR
PEMERINTAH KOTA SAMARINDA
TAHUN 2024

DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
Semua Unit Pelayanan
Jalan Pahlawan Samannda
000
Periode Data: 01/04/2024 s.d. 30/06/2024

M. Tanggal Pendidikan Pekerjaan | J/K | Usia| UL w w " us ué w s us
1 | 20/06/2024 | D3/51 Lairrys F u 13 & 4 &
0/26/Je2a | De/S 7y F b’ i d
28/06/2024 Wlr damasla 2] 2 .
4 | /o620 | 82 Dueler &2 4 P 2
S |2 ) WiTdemds F 38
5 Wl anms &t &
7 | /06 2028 | Dd/E 2 P -]
] B/6/ 284 | 52 bre F 7 '
/262028 | De Whrsumas F 33 <
2 ) /0608 | Da/s " ] < 4
11 | 3086/ 2eld | 0d/51 Wiraves ) &
12 | /06 2024 | DA/S Lalnen s 0 L 4
13 | 286/ 2eka | Dassy ity 1 4 ] ]
12 | dp/eo/2eda | 52 Lalrrya 2 ] l 4 4 4 4 4
15 | 262024 | 03 try o F @ 4 4
16 | 28/26/ 2824 | Dd/51 Wirsawwasls & ) [ ' 4 Fi
17 | 20/06/2828 | Da/S alranya o ] 4 4
18 2/06/ 2024 | D4/SY Wirase » - - - - -
1% | 32/86/2012 | MA/Sederajel | Wiraswastla | L &8 3 3 - i 3 ] 4 B
0 | /062024 | Da/S rya 4] i 4 [ 4 4 4 F a
21 | 20/26/2024 | DS/S5Y Wit gumasta d H . 4 i 4 4 4 4 F]
L | ee6/2eds | ) Lalnma F 2 & 4 4 [ 4 4 4 4 4
b " 5% < i 4 s i 3 4 4 4
-4 Wir ssmasla P 58 < - - 4 - < 4 -
/262022 | D3 bea F b/} } & 4 4 4
& | 21/06/2004 | S/ Sedera]at sinrya P &1 4 4
2162028 | & alre A - < - - <
26 | 21/6/2028 | D& Lewwy F 2 4 4 4
2L/26/2024 | De Lairya £ 3 ] 3 4 4 4 1 - 4
R | 21/86/2824 | Dass1 Laireya F W ) ¢ 4 < | 3 4 2
3| /8672024 | S/ Sederalal | Wirasaaste | P &2 3 4 4 & 4 é 4 4
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23/06/2024

'S
-

} | 20620 | Pl B & i ¢
B | /06228 | De/5t wirgssiasls | F <4 '3 & '
35 | 2/86/2004 | a/Se Wirgseasta | L | &5 i H 4 4
30 | /108 Wirsagsts k 4 4 -
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. .
L -

-~
&=

.
[

¥
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S

¥ ]

.

v %3
25 | J4/06 2004 | Da/5Y Wiraveanla v
5| 24/06/1028 | Darsy ¥ %
51 |4 D Leirmys 4 1
44 A w0
b3 4 a1
% v | ®
55 Pl &
% P j
37 @
58 L
%5 v Y
R w
al L »

-

s
.
-
s

ol L

&5 alol | Wirasweste | P b 1
=3 et v 1
& S Sederalat L &)
& | X% a4 | D&/SE Lalrinya P %
6% | 26/06/2024 | DY Cury/Doser P W
Nl 2004 | Lainrya Lalrmya ¥ 3l
;! all :ﬁl - Lairena e ;-9
n b L ;‘...- :h'- 1 Laifanyd F 13
T3] 2062004 L 1%
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78|20 | DY Lalrewa E ¥% & 4 4 ] 4 £ 4 4 4
% 1] Ltalrayd F p - - - - - - - - -
e | Mrab)2eds | Da/Se Lalrawya L L < - - - < - 4 4 4
T /RN | innya 8 '3 4 4 4 L 2 [ i N
TH | 2a/R6rels | Bayse sirwya F Ve 4 4 4 < 4 [ 4 4 i
% | 260 Lakriya 2 - 3 a - - s 4 - -
8 | 26/ 862004 | 0 Lalrewa F b - - 4 - - - 4 4 -
81 | 206/ 2008 | SN/ Sederaiatl | Lalnnya L %2 3 3 4 ) | 4 ]
a De/51 Lalrewa ¥ al é - & 4 s & & i
A} | X% Lainrya innya v M 4 i i 4 - & 4 4 4
A | 2/egr2e0s |0 Lalrwaga B 4 4 & 4 & i & 4
S | 26962008 | A Secder ajat | Labrensa 25 4 e Il 4 | 4 '
B | 20735/ 100 | D45 Lalrewya ¥ 2 3 3 )
& 058 Lalrwiya ¥ w 4 - N - < - 4 - 4
B | 2626/ 2028 | MA/ Seder g lat | Wir smanla L &5 i - 3 i 1 4 < - 4
B | M 86 2028 | DasSt akinya 4] i 4 4 o & [ & 4 F3
W | s/ oo | Dasst Wiresants | P b 4 4 4 i 4 < 4 : i
51 | 37/06/ 2004 | WA/ Sederalat | miraseaste | P 25 i 4 & i [ '] Fl 4 Fl
aT/eG 208 | D8/51 wirgsmasta P - ) . 3 < 4 b
91 | 2706/ 2024 | Da/51 Wir gssgnlas P 18 3 - ] ] - 3
O ] I7/0G/ 202 | S e F a4 & i 2 i & 4 4 4 i
| |0 Wit gumaila 2 M & 4 ] 4 ‘ & i 1
P | 27/06/ 2004 | M/ Sederalatl | wirgumasta B & ) 2 4 2 2 3 4
37 | D/esrals | na/se wirdmaits | P 1 4 1 4 I ' Fl 4 4 4
S8 | I7/eG /804 | DASSY o v 3 1] - ] ]
9% | /662028 | DasSE Laltwiya 8 4 4 4 4 [ 4 4 4 i
|2 Lelrya X ' 4 Fl 4
| mir anaasl 18 i 3 s 3 4 4
n|\r sirssmasls F a8 - - - - - 4 - - -
i3 | 27 2004 | Da/S) Wiraveasl E a - a - - - - - - -
e | 27/ 2els |2 2l F % 4 &4 4 4 < F 4 4 4
105 | 18,08/ 2028 | M Severafat | Wirnenta | L 4 4 4 }
186 | I8 /20 / 004 | M/ Sederals Lajmwnya F 2% 1 4 & 3
197 | I oe/51 [ S LI ] ¥ Al | 3 4 & 3
108 | 25/ 0 0e/%1 alrgsmanla &8 - -
18| A/t | D3 Lalrwwa = | 4 1 4 3
11e | A/ P Seder a2 Lalrena 14 & 3 3 & 3 3 2 1
111 | 28/06/ 2024 | Dasst Wit aimastla M | 3 3 3 4 }
2 | I8/0e 2008 | 9% Sederalat | Lairewa w ] - 3 4 3
G2/51 G ¥ 2 i ) F 3 3 }
M Seder g ol | Lalrewa a4 ] 3 3 & 4 1 3
115 ] 28,06/ 2024 | Da/S1 alnena = 2 - 2 3 3
JUPLAM NILAT PER UNSUR PELAYANAN | 354 | 296 | 290 | &ea | 389 | 398 | a7 | w0 | et
MR PLR UNSUR POLAYANAN | 3,826 | 3.443 | 3,091 | 2.861 | 3.380 | 3,461 | 3.539 3.7 | w7y
NRR TERTIMBANG | 0.381 | 0.383 | 0.377 | 0.429 | @.376 | 0.385 | 0.393 | @.415 | e.387

Jumlah responden: 115
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Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa Survey Kepuasan
Masyarakat terhadap Pelayanan Perizinan di DPMPTSP Kota Samarinda
adalah sebesar 88,15 dengan jumlah responden 115 orang dan masuk
dalam Kategori Baik. Selanjutnya dijelaskan juga bahwa ada beberapa
unsur yang memiliki skor terendah yaitu sebagai berikut :

1. Unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dengan skor 389
menjadi unsur yvang memiliki skor terendah dibandingkan dengan
unsur lainnya. Hal ini salah satunya disebabkan dengan semakin
banyaknya pemenuhan komitmen ya,;1g harus segera dipenuhi
namun proses pemenuhan komitmennya rumit.

2. Memiliki hasil yang sama pada SKM Triwulan 1, Unsur Waktu
Pelaksanaan juga memiliki skor rendah yaitu 390. Hal ini
dikarenakan walaupun di beberapa proses perizinan telah mengalami
digitalisasi namun tetap ada kekurangan yang harus segera di
antisipasi seperti kurang maksimalnya jaringan internet terhadap
pelaksanaan pelayanan publik atau belum sinerginya aplikasi pada
tim teknis.

F. KESIMPULAN

Dinas penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota
Samarinda sebagai penyedia layanan pembuatan atas perizinan dan non
perizinan di Kota Samarinda wajib untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanan publik yang efektif dan efisien yang manfaatnya dapat
langsung dirasakan oleh pengguna layanan publik.

Berikut kesimpulan Hasil Survei Kepuasan Masyarakat terhadap
Pelayanan Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Kota Samarinda Triwulan Il dari tanggal 01 April s/d 30 Juni Tahun
2024 adalah sebagai berikut :

1. Jumlah responden mengalami kenaikan dari jumlah responden
pada triwulan 1. Dimana pada triwulan 1 responden hanya 27
orang naik menjadi 115 orang.

2. Pencapaian hasil pengukuran SKM secara kumulatif di

Pelayanan Perizinan adalah 88,15. Hal ini berarti secara umum
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pelaksanaan pelayanan di Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Kota Samarinda masuk dalam kategori
Baik.

3. Unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dan Waktu
Pelaksanaan memiliki nilai terendah sehingga perlu mendapat
perhatian untuk lebih ditingkatkan lagi sehingga kualitas
pelayanan perizinan menjadi terjaga serta menampilkan inovasi
terbaru.

Demikian Survei Kepuasan masyarakat (SKM) pelayanan pada
Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota
Samarinda Triwulan II (01 April s/d 30 Juni 2024) dilaksanakan dan
dibentuk sebagai sebuah laporan. Dokumen Survei Kepuasan masyarakat
(SKM) ini juga dapat dijadikan bahan acuan untuk upaya perbaikan
pelayanan pada periode Dberikutnya dan dilaksanakan secara
berkesinambungan terhadap mutu pelayanan publik.3
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