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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Fahun2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara

wajib mengikutse(akan 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 Punivorejo sebagai salah satu

penyedia layanan publik di Provinsi Jawa Tengah, 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
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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
o Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

o Peraturan Pemerintah Nomor 96 fahun2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

r Peraturan Menteri PANRB Nomor '14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan

Publik.

1.3Maksud 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 oleh Dinas

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Punivorejo.

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;
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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.
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BAB II

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara online pada Dinas Penanaman

Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Purworejo dengan membentuk

tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei

Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu

Pintu Kabupaten Purworejo adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian

lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) Tahun 2025 (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner online 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 Puruvorejo 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. Wahu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan

untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biayal 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 spesifikaei jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan

adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan
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yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap

spesifi kasi jenis pelayanan.

6. Kompetensi pelakeana : 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 pada website Si lda.

Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima

layanan secara online. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian

sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu

'l (satu) tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama

6 (enam) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No.
Jumlah

Hari Kerja

I
150

10

1

2

3

Kegiatan

Persiapan

Pengumpulan Data

Pengolahan Data dan Analisis

Hasil

Penyusunan dan Pelaporan Hasil

Waktu Pelaksanaan

Juli 2025

Juli - November 2025

November 2025

4 Desember 2025 '15
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2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi

penerima layanan (umlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Punarorejo

berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima

layanan Tahun 2024, maka populasi penerima layanan pada Dinas Penanaman

Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Purworejo dalam kurun waktu

satu tahun adalah sebanyak 1870 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 317

orang.

Populasi(N) Sampel(n) Populasi(N) Sampel(n) Populasi(N) Sa n

291

297

302

306

310

.....313..
317
'izo'

322

331

336

341

345

354

357

100 361

1r0 364

120

r30 368

mpel )

10

15

20

23

30

35

40

45

50

6o

65

70

75

EO

E5

9o

95

6

10 220 140 1200

'14 230 14 '1300

19 240 fia 1400

24 250 152 1500

2E 250 155 1600

270 159 .17.00....
36 2SO 1800

40 290 165

44 300 169

48 320 175 2200

340 18t 2400

55 350 166 2600

59 380 191 2600

63 400 tt6 3000

66 420 20'l

70 i+ao 205 4000

460 2't0 4500

?6 iA0 214 5000

80 s00 217 6000

E6 5SO 226

92 600 274 8000

97 650 242 9000

367

162

1900

2000

3500

70oo



BAB III

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan

yang diperoleh yaitu 109 orang responden, dengan rincian sebagai berikut:

No
KARAKTERI

STIK
INDIKATOR JUMLAH

PERSENT

ASE

1 JENIS

KELAMIN

LAKI-LAKI 64 59%

PEREMPUAN 45 41o/o

2 PENDIDIKAN SD / SMP 0

SLTA 51 470k

Dilt 17 16Yo

SI 28

s2/s3 13

J PEKERJAAN PNS 2 2%

TNI 0 0o/o

POLRI 0 OYo

SWASTA 15

PELAJAR/

MAHASISWA

49 4SYo

WIRASWASTA 8 7Yo

LAINNYA 35

4 JENIS

LAYANAN

LAYANAN

PERIZINAN

18 170k

LAYANAN NON

PERIZINAN

91 83%

7

0o/o

26Yo

12o/o

14Yo

32Yo



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 :

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur

IKM per unsur 3,83 3,82 3,80 3,84 3,84 3,91 3,9S 3,93 3,83

Kategori A A A AAA
IKM

Layanan

Unit

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

SKM per Unsur pada DPMPTSP Kabupaten Purworejo

Semester ll Tahun 2025

AA

96,44 (A atau Sangat Baik)

4,00

3,95

3,90

3,85

3,80

3,75

3,70

3,55

3,60

3,50

3,95

3,91

3,84 3,84

3,55

,""" -.""-
-€f' qto"

o."d oos --'"" 

""-"""" 
-."-" -"-"" --'

.""do

8

Nilai Unsur Pelayanan

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

3,93

3,833,83 3,82
3,80



BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Waktu Pelayanan mendapatkan nilaiterendah yaitu 3,80. Selanjutnya Prosedur

layanan yang mendapatkan nilai 3,82 adalah nilai terendah kedua. Begitu juga

Persyaratan termasuk unsur terendah ketiga yaitu 3,83.

2 Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Perilaku

Pelaksanaan mendapatkan nilai tertinggi 3,95 dari unsur layanan, dan

Penanganan Pengaduan mendapat nilai 3,93 serta Kompetensi Pelaksanan

mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,91.

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 :

a

a

Pelayanan untuk izin penelitian di kabupaten Puruvorejo saat ini sudah berbasis

online, sangat memudah, dan bisa memantau secara online.Perlu adanya

sosialisi kepada masyarakat baik di wilayah kabupaten Punrvorejo maupun dari

luar.Terimakasih. (58395).

Jangka waktu pengajuan sampai di proses di persingkat jadi tidak lama

menunggu. (58167).

Output surat bisa digital melalui email (softcopy). Supaya perizinan

administratif ke tempat tempat terkait bisa segera dilakukan melalui pesan

digital. (58156).

Pelayanan bagus, ramah dan baik.Saran: untuk mempermudahkan pengisian

untuk orang awam yang belom pernah meminta pengurusan ijin sertakan video

cara pengisianya. (58144)

Pelayanan perizinan online ini sudah baik, dan mempermudah masyarakat

dalam mendapatkan surat perizinan. saran saya untuk lebih mengoptimalkan

pelayanan perizinan online ini untuk meningkatkan efisiensi. (578271.

a

o

q



Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan

sebagai berikut :

o Waktu penyelesaian pelayanan masih dirasakan lambat oleh masyarakat.

Layanan regiskasi online sebenarnya sudah mulai dilakukan namun belum

banyak masyarakat yang melakukan registrasi secara online dan langsung

datang ke lokasi layanan.

r Petugas layanan belum pernah diberikan pelatihan khusus terkait serylce

excellent serla belum ada penerapan pemberian penghargaan kepada petugas

yang berprestasi.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik

maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil

analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut

perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum

Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal 13

Februari 2025 (Berita Acara terlampir). Penentuan perbaikan direncanakan tindak

lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka

menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari

24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

TW TW TW TW

ilr lv

Sarana

Prasarana

til

1

Persyaratan

Pelayanan

1.1 Koordinasi

dengan OPD

teknis yang

menangani terkait

jaringan website

Si lda

2.1 Sosialisasi

SP/SOP kepada

Sekretariat

DPMPTSP dan

DINKOMINFOS

TASANDI

Sekretariat

DPMPTSP

2

Prioritas

Unsur

Program /

Kegiatan

Penanggung

Jawab

Waktu

No
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pengguna

layanan

2.2 SP/SOP

disediakan di

meja masing-

masing gerai

Sekretariat

DPMPTSP

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 berkesinambungan. 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 Kabupaten Purworejo dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai SKM DPMPTSP Kabupaten Punrorejo

Tahun2020-2024

98,00

96,00 96,41

95,48
94,00

94,39

92,00 92,7 4

90,00

BB,OO

86,00
45,67

84,00

82,00

80,00
z0z0 2021 2022 2023 2024
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga2024 pada Dinas

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Punarorejo.
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BAB V

KESIiIPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) periode Juli hingga

Desember 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

o Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Puruvorejo secara umum mencerminkan

tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 96,44. Nilai SKM Dinas

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Punivorejo

menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan

publik dari tahun 2020 hingga 2024.

o Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas

perbaikan yaitu waktu pelayanan, prosedur serta persyaratan layanan.

o Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu pedlaku

pelaksanaan mendapat nilai 3,95, penanganan pengaduan mendapat nilai

3,93 dan kompetensi pelaksanaan mendapatkan nilai 3,91 dari unsur layanan.

Purworejo, 9 Desember 2025

Kepal s Penanaman Modal dan
P du Satu Pintu

o,

f*

NIP
uda / lVc

1994031 005

13

0.

t
.H



LAMPIRAN

1. Kuesioner Si lda

c

13

6
a?

o

at-o

o

C



o
!-o

o

o

or

o

a

14



,!7 ak..&*. GsiF6. rrFr&".' or+.Ae .u!rr@ r l|bn!l&*

.._rslrt O-"

15

a

aff*



2. Hasil Olah Data SKM

PENGOLAHAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN
DAN PER UNSUR PELAYANAN

JULI s/d DESEMBER
TAHUN 2025

UNIT PELAYANAN
ALAMAT
Tlp/Fax.

DINAS PMPTSP KABUPATEN PURWOREJO
Jl. Proklamasi No. 2 Punvorejo Kode Pos 541 1 1

(0275) 325202 Fax. (0275) 325202

NO. RESP
NILAI UNSUR PELAYANAN

U4 U5 U6 U7 U8 U9
1 2 4 5 6 7 I 9 10 11
1

1 3 4 J 4 2 4 4 4 3 5tl

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

J J 3 3 c 4 4 4 3,33

b 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3,89

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

q 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

''t0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

't'l c 4 4 4 4 4 4 4 3,78

12 4 4 4 4 4 4 4 4 3,89

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

14 4 4 4 4 J 4 4 4 4 3,89

15 4 4 4 4 4 J 4 4 4 3,89

16 J J J 3 5 J 4 3 3,11

17 4 4 3 3 4 4 J 1 4 3,33

16
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4 3 4 4 J 4 4 4 4 3,78

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

21 4 4 4 4 4 4 4 4 3,89

22 4 4 J 4 J 4 4 4 4 3,78

J 4 J 4 4 4 4 4 4 3,78

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

26 4 4 4 4 4 4 4 4,00

27 4 4 4 4 4 4 4,00

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

30 4 4 3 J 4 J 4 4 J 3,56

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

3Z 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

JJ J 4 3 4 4 4 4 4 4 3,78

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

435 3 4 4 4 4 3 3 3 3,56

36 4 3 4 4 4 3 4 3,56

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3,89

438 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

4 4 4 4,0039 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4,0040 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4,0041 4 4

3,67|> 4 3 4 J 4 4 4 442

18 4 4 4 4 4 4 4 4 3,89

17

19
I

I

I

I

I

I

I

I

I I
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44 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3,89

45 4 4 4 4 4 4 4 4 3,89

46 3 4 4 4 44 4 4 4 3,89

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 00

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

53 4 J J 4 4 4 4 4 4 3,78

54 4 4 4 4 4 4 4 4

AE 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

E7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

58 J 3 J 3 J 3 4 4 3 3,22

59 4 4 4 4 J 4 4 4 4 3,89

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

61 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3,89

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

63 4 3 J J J 4 3 3,33

4 4,0064 4 4 4 4 4 4 4 4

J 3,444 4 J 4 a J 465

4 4 4 4,004 4 4 4 4 466

3,67J 4 4 4 4 3bt 4 3 4

43 4 3 4 4 34 4 3 3,56

18

I

I

I

I

I

I

I I

I

4 I 4,00
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69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

IU 4 4 4 4 4 4 4 4,00

71 3 3 3 4 4 4 4 3,44

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

73 4 4 4 4 44 4 4 4 4,00

74 4 J 3 J a 4 4 4 3 3,44

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

-7-7 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3,89

78 4 3 J 3 3 J 3 1 3

79 4 J 4 4 4 4 4 4 4

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4

81 4 4 4 4 4 4 4 J 3,78

82 4 4 J 4 4 4 4 4 4 3,89

83 4 4 4 J 4 4 4 4 4 3,89

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

4 4 4,0085 4 4 4 4 4 4 4

86
,,

4 4 4 4 4 4 4 4 3,89

87 4 4 4 4 3 4 4 4 3,78

4 4 4 4 4,0088 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4,0089 4 4

4 4 4 4 4 4 4,00on 4 4 4

.)
3 4 4 4 4 4 4 4 3,7891

4 4 4 3 3,5692 4 3 4 J J

68 4 4 4 4 3J 4 4 4 3,78
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93 4 4 4 4 4 4 4 4,004 4

94 4 4 J 4 4 4 4 4 4 3,89

95 J 3 4 4 4 4 3,44

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

98 4 3 3 4 4 4 4 4 a 3,67

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

4100 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

11 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

'103 4 4 4 4 4 4 4

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

105 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

'106 J 3 4 4 4 4 4 4 3 3,67

107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

T
Nilai/Unsur

479 4!9 426 437 428 418

NRR /
Unsur

3,83 3,82 3,80 84 3,84 3,91 3,9 5 3,93 3,83

NRR
Tertimbanq

0,425 0,424 0,422 o,427 0,427 0 434 0,439 0,436 0,426
)

Unsur 3,858

)

IKM Unit pelayanan 96,44

20

I

4L7 I 475 I 4t4

I

I

I

I

o | 3,8s

I

I

I

I

I I



Keterangan :

- U1 s.d. Ug

- NRR

.IKM

-)
-*)

NRR Per Unsur

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik)
B (Baak)

C (Kurang Baik)
D (Tidak Baik)

= Unsur-Unsur pelayanan

= Nilai rata+ata

= lndeks Kepuasan Masyarakat

= Jumlah NRR IKM tertimbang

= Jumlah NRR Tertimbang x 25

= Jumlah nilai per unsur dibagi

Jumlah kuesioner yang terisi

= NRR per unsur x 0,111

: 88,31 - 00,00
: 76,61 - 88,30
: 65,00 - 75,60
: 25,00 - 64,99

NRR tertimbang

per unsur

IKM UNIT PELAYANAN : 96,44

Purworejo, 9 Desember 2025

Penanaman Modal dan
u Satu Pintu

o,

S.H
uda

1994031 005{

No, UNSUR PELAYANAN
NILAI
RATA-
RATA

U1 Persyaratan 3,83

U2 Prosedur 3,82

U3 Waktu Pelayanan 3,80

U4 Biaya 3,84

U5 Produk Layanan 3,84

U6 Kompetensi Pelaksanaa 3,91

U7 Perilaku Pelaksanaan 3,95

U8 Penanganan Pengaduan 3,93

U9 Sarana Prasaran 3,83

21



3. Tabel Mutu Pelayanan

LAMPIRAN
INDEK KEPUASAN MASYARAKAT DINAS PENANAMAN
MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
KABUPATEN PURWOREJO SEMESTER I

PERIODE JULI S/D DESEMBER TAHUN 2025

TABEL MUTU PELAYANAN

INDEK KEPUASAN MASYARKAT (IKM)
DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU

KABUPATEN PURWOREJO
JULI S/D DESEMBER

TAHUN 2025

Purworejo, 9 Desember 2025

enanaman Modal dan
u Satu Pintu

H

uda / lVc

NILAI IKM NAMA LAYANAN PELAYANAN PERIZINAN

96.44

JUMLAH : 109 ORANG
JENIS
KELAMIN :L = 64 ORANG/P =45 ORANG

PENDIDIKAN :SMA KEBAWAH = 51 ORANG

: DIPLOMA = 17 ORANG

: SARJANA = 28 ORANG

: PASCA SARJANA KEATAS = 13 ORANG
PERIODE SURVEI : 0110712025 -0511212025

TERIMAKASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS

MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASAYARAKAT

L]J
o
t

IJ 1994031 005

22



4. SK Tim Survei Kepuasan Masyarakat

r. rlL.r ^,1-,r.Il PLr... ;,.. ir;,1 ri,\ ''l::

OII{AS PENANAHAN ilOOAL DAN
PTLAYANAN TERPADU SATU PINTU

f.. . xrt ...r. l^,1. r. r. | . ,, .

'l , .i, r'r

(EPUIUSAN XFPAI"A UrlIS PEN^I{TAN 
'rcoA..OAfl PGLAYAIIA!{ IFRPAO{J SAIJ PrtaTU KAE|I,pAIEN FUTTVOREJO

Norrofl N ,e6.mzs

lE TANG

PE"BENTUXAN TIX PELA{S^NA SUFI\€I (EPUAS^N UASYARAJ(4I

8 baDrvs ur"tlul rrtlll$fislrn ldefitutr oa\tl t s]'at I I IpEdlrrn \le.rkri Pc:"ro.r),lgunertr Apudu l*!..! drr
Rcfran:sr 9rcarrait ila.rrc. l.! Tlllrro 2017 5i6119 Fodoryt
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Pe:y:ran r-\l{rl. Fadu mcnstrp.uJr K.tr lrgl Ka9J. L\rl.s
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Xao{.o8t€n Pun^uep.

b brhw' bardt6rt,r oerito$tn rn lEota&mrrls dfl6l.u.d
cJbm h!r..r, ! ocrlu fflnallrLsr l(!$,ura Xepola ku:
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'|

2

3

a
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5. Berita Acara Forum Konsultasi Publik
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B OITiAS PENATiAXAN rOOAL OAN
PELAYANAN T€RPAOU SATU PINTU
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6. Hasil Tindak Lanjut SKM Periode Sebelumnya

Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan

Suruei Kepuasan Masyarakat

Periode Januari s/d Juni

Tahun 2025

DINAS PENANAMAN MODAL DAN

PELAYANAN TERPADU SATU PINTU

KABUPATEN PURWOREJO

TAHUN 2025
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BAB I

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik

yang berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari

pengguna layanan diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini

juga sejalan dengan salah satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik

yang tertulis dalam Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang

Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas partisipatif selanjutnya diatur

dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam Penyelenggaraan

Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 lahun 2012 tentang

Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan

Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan

Reformasi Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik

nasional telah merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat

dalam pelayanan publik untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik.

Salah satu instrumen tersebut adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan

Dubli[ 0urJ l{nprrran ilasvaraLa{morupelrerl kooia{an 0oildukltutt 0004la

komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan

yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk

mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai

kinerja penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara

pelayanan menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik.

Terakhir, untuk mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebut, maka

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Piintu Kabupaten
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Purworejo perlu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut

sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses

continuous improvement dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan

pada akhirnya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.
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BAB II

DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Dinas Penanaman Modal dan

Pelayanan Terpadu Satu Piintu Kabupaten Pumorejo periode Januari s/d Juni 2025

menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan seperti

dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Januari s/d Juni 2025

Berdasarkan keseluruhan hasil survei lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM)

pada Tabel di atas dapat disimpulkan bahwa secara umum pelayanan kepada

masyarakat yang diberikan oleh DPMPTSP telah dilaksanakan dengan baik. Jika

diambil nilai rerata dari kesembilan komponen di atas, diperoleh nilai indeks kepuasan

masyarakat dengan predikat " Sangat Baik' pada angka 96.42.

No U nsur IKM Mutu Layanan

1 Persyaratan 3,90 Sangat Baik

2 Sistem, Mekanisme, dan
Prosedur

3,86
Sangat Baik

c Waktu Penyelesaian 3,77 Sangat Baik

4 BiayalTaril 3,90 Sangat Baik

5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis
Pelayanan

3,83
Sangat Baik

b Kompetensi Pelaksana 3,84 Sangat Baik

7 Perilaku Pelaksana 3,89 Sangat Baik

8 Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan 3,93

Sangat Baik

o Sarana dan Prasarana 3,82 Sangat Baik
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Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

Prioritas
Unsur

Program/

Kegiatan

Waktu
Penangg u ng

JawabTW
,|

TW
2

TW
3

TW
4

1 Sarana
Prasarana

1.1 Koordinasi
dengan OPD teknis
yang menangani
terkait jaringan
website Si lda

Sekretariat
DPMPTSP dan
DINKOMINFOS

TASANDI

2 Persyaratan
Pelayanan

2.1 Sosialisasi
SP/SOP kepada
pengguna layanan

Sekretariat
DPMPTSP

2.2 SP/SOP
disediakan di meja
masing-masing
gerai

Sekretarrat
DPMPTSP
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BAB III

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:

No Rencana Tindak Lanjut
Apakah RTL

Telah
Ditindaklanjuti
(Sudah/Belum)

Deskripsi Tindak Lanjut
(Mohon Dijabarkan)

Dokumentasi
Kegiatan

Tantangan/
Hambatan

"l . Sarana
Prasarana

1.1 Koordinasi dengan
OPD teknis yang
menangani terkait
jaringan website Si lda

'l .1 Melakukan koordinasi
dengan Diskominfostasandi
terkait jaringan website Si lda

I

2. Persyaratan
Pelayanan

2.1 Sosialisasi SP/SOP
kepada pengguna
layanan

Sudah 2.1 Melakukan sosialisasi
SP/SOP kepada pengguna
layanan melalui website resmi
dan media sosial DPMPTSP

2.2 SP/SOP disediakan di
meja masing-masing
gerai

Sudah 2.2 Melakukan koordinasi
dengan masaing-masing
pemangku gerai di MPP agar
menampilkan /menyediakan
SP/SOP layanan yang
diberikan
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BAB IV

KESIMPULAN

Berdasarkan datadata dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya

dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

'l . Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu

Kabupaten Puruvorejo telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut

sebanyak 100%.

2. Guna memastikan RTL tetap terimplementasi, maka perlu disusun

berbagai strategi untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategi

yang dikembangkan untuk mengatasi masalah tersebut, dan mendorong

diimplementasikannya RTL antara lain:

No RTL
Target WaKu

Penyelesaian

Penanggung

Jawab

Stakeholder

Terkait

1 1 .'l Koordinasi

dengan OPD

teknis yang

menangani

1 .1 Melakukan

koordinasi dengan

Diskominfostasandi

Desember

2025

Sekretariat DPMPTSP

DINKOMINFOST

ASANDI

2 2.1 Sosialisasi

SP/SOP kepada

pengguna

layanan

2.1 Melakukan

sosialisasi SP/SOP

kepada pengguna

layanan melalui

website resmi dan

media sosial

DPMPTSP

Desember

2025

Sekretariat DPMPTSP

2.2 SPiSOP

disediakan di

meja masing-

masing gerai

2.2 Melakukan

koordinasi dengan

masaing-masing

pemangku gerai di

MPP agar

Desember

2025

Sekretariat DPMPTSP

Gerai MPP
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No RTL
Strategi

Penyelesaian

Target Waktu

Penyelesaian

Penanggung

Jawab

Stakeholder

Terkait

menampilkan

/menyediakan

SP/SOP layanan

yang diberikan

Puruorejo, 9 Desember 2025

naman Modal dan
u Satu Pintu

o,

.H

uda / lVc
NIP 199403 1 005
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