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ABSTRAK

Fitri Rohayati, 1733020295

EFEKTIVITAS PELAYANAN PRIMA DI  UNIT PENGELOLA
PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
KELURAHAN PASAR MANGGIS.

Skripsi 85 halaman, 5 bab, 38 tabel, 8 gambar

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Efektivitas Pelayanan Prima
di Unit Pengelola Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Kelurahan Pasar Manggis.

Variabel yang diteliti difokuskan pada kepuasan masyarakat. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode survei dengan pendekatan
kuantitatif deskriptif, populasi yang digunakan adalah warga/ masyarakat
yang pernah menerima layanan di UP PMPTSP Kelurahan Pasar
Manggis. Metode sampling yaitu menggunakan metode sampling
insidential dimana ditetapkan sebanyak 60 responden. Penelitian
menggunakan Skala Likert, sedangkan uji Hipotesis adalah dengan
menggunakan non parametrik uji Tendency Central Mean.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Pelaksanaan Pelayanan Prima
efektif dilakukan di UP PMPTSP Kelurahan Pasar Manggis, hal ini didapati
dari hasil penelitian terhadap kepuasan Masyarakat dimana rata-rata
responden menyatakan sangat puas (nilai pelayanan prima). Hal ini
terbukti setelah dilakukan pengujian hipotesis, bahwa hasil uji Tendency
Central Mean pada setiap indikator Kepuasan Masyarakat menunjukkan
Nilai komposit rata- rata di atas 3 , bearti cukup bukti untuk mengatakan
bahwa pelayanan prima efektif untuk mencapai kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang diberikan. Dari sembilan indikator yang
dilakukan Uji Tendency Central Mean, Nilai tertinggi didapati pada
indikator Persyaratan dengan nilai komposit sebesar 3,51. Nilai terendah
didapati pada indikator Sarana dan Prasarana dengan nilai komposit 3,25.
Nilai terendah kedua yaitu didapati pada indikator Kompetensi petugas /
Sistem online dengan nilai komposit 3,38.

Dengan demikian untuk meningkatkan efektifivitas pelayanan prima
dan meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan diperlukan
dukungan manajemen atau pimpinan dalam perbaikan sarana dan
prasarana dan meningkatkan kompetensi petugas dengan mengadakan
program pendidikan serta bimbingan teknis pemahaman terhadap sistem
online dan meningkatkan performa sistem online.

Kata Kunci : Efektivitas Pelayanan Prima, Kepuasan Masyarakat
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ABSTRACT

Fitri Rohayati, 1733020295
The Effectiviness Service Excellent In The Invesment Management Unit
One- Door Integrated Service Of The Pasar Manggis Village.

This study aims to determine the effectiveness of excellent services in
the Investment Management Unit and One Stop Services, Pasar Manggis
Village.

The variables studied were focused on community satisfaction. The
research method used is a survey method with a descriptive quantitative
approach, the population used is residents / communities who have
received services at UP PMPTSP Pasar Manggis Village. The sampling
method used was the insidential sampling method where 60 respondents
were determined. The study used a Likert scale, while the Hypothesis test
was to use the non-parametric Central Mean Tendency test.

The results showed that the implementation of excellent service was
effective at UP PMPTSP Pasar Manggis Village, this was found from the
results of research on community satisfaction where on average the
respondents said they were very satisfied (excellent service value). This is
proven after testing the hypothesis, that the results of the Tendency
Central Mean test on each indicator of Community Satisfaction show an
average composite value above 3, which means sufficient evidence to say
that excellent service is effective in achieving community satisfaction with
the services provided. Of the nine indicators performed the Central Mean
Tendency test, the highest value was found in the Requirements indicator,
namely a composite value of 3.51 Services and the lowest value was
found on the Infrastructure and Facilities indicator with a composite value
of 3.25. The second lowest score is found in the officer competency
indicator / online system with a composite value of 3.38.

Thus, to increase the effectiveness of excellent service and increase
community satisfaction with services, management or leadership support
is needed in improving facilities and infrastructure and increasing the
competence of officers by holding educational programs and technical
guidance on understanding online systems and improving online system
performance.

Keywords: Excellent Service Effectiveness, Community Satisfaction
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BAB |
PERMASALAHAN PENELITIAN

A. Latar Belakang Permasalahan

Reformasi birokrasi telah membawa pemerintah Indonesia ke arah
yang lebih baik. Peningkatan yang mendasar yaitu perbaikan dari sisi
layanan publik yang tertuju kepada aparatur pemerintah sebagai
pelaksana pelayanan publik. Pelayanan publik tidak akan berjalan optimal
apabila tidak memiliki manajemen sumber daya manusia yang profesional
dalam menjalankan menajemen pemerintahan yang akan memberikan
dampak layanan pemerintahan yang berkualitas.

Pada saat ini sejalan dengan berkembangnya ilmu pengetahuan dan
teknologi di mana tuntutan masyarakat juga semakin tinggi. Masyarakat
menginginkan pelayanan yang mudah, cepat dan murah. Masyarakat
juga menginginkan adanya aparatur pemerintah yang profesional di
bidangnya. Sesuai dengan yang sudah diamanatkan pemerintah dalam
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik bahwa
Pelayanan Publik merupakan kegiatan atau rangkaian dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan
penyelenggara pelayanan publik.

Pelayanan publik merupakan suatu aspek penting dalam menjalankan
roda pemerintahan, Pemerintah diharapkan dapat mewujudkan pelayanan

publik yang baik kepada masyarakat.



Salah satu cara pemerintah mewujudkan layanan yang baik adalah
dengan cara meningkatkan pelayanan publik menjadi pelayanan prima
dengan mengikuti sistem dan prosedur pelayanan yang sudah ditetapkan
di dalam peraturan pemerintah.

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu yang
selanjutnya disebut DPMPTSP merupakan salah satu Satuan Unit Kerja
Perangkat Daerah (SKPD) di Provinsi DKI Jakarta, di mana unit
Pelaksana terletak di tingkat Provinsi, Wilayah Administrasi Kota,
Kecamatan dan Kelurahan. Setiap tingkat unit pelaksana dituntut untuk
menerapkan secara optimal pelayanan Publik demi tercapainya
pemenuhan kebutuhan masyarakat dan terciptanya pelayanan yang
prima.

Penerapan Pelaksanaan Pelayanan prima sangat diperlukan di suatu
organisasi pelayanan publik karena untuk mencapai pemenuhan
kepuasaan Masyarakat dan untuk menunjang kelancaran dan pencapain
tujuan suatu organisasi layanan publik. Hal ini pun berlaku di pelayanan
publik Unit Pengelola Penanaman Modal dan Pelayanan terpadu Satu

Pintu Kelurahan Pasar Manggis (UP PMPTSP).

UP PMPTSP Kelurahan Pasar Manggis telah menerapkan pelayanan
prima semenjak diresmikannya SKPD Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu yaitu pada 2 Januari 2015. Pada Peraturan
Daerah No 12 Tahun 2013 tentang Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu menyebutkan bahwa pelayanan publik harus mempunyai

Standar Pelayanan Minimum (SPM).



Standar Pelayanan Minimum sebagai dasar untuk tercapainya
pelayanan yang prima. Standar Pelayanan Minimum yaitu berpedoman
pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi

Birokrasi No 15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelayanan.

Saat ini masyarakat semakin mengerti sejalan dengan perbaikan
kualitas pelayanan publik dan ruang aspirasi yang terbuka bagi
masyarakat pada akhirnya terjadi penguatan tuntutan standar dan
kepastian pelayanan, hal ini pun tercermin pada tuntutan Pelayanan UP
PMPTSP Kelurahan Pasar manggis, saat ini masih banyak dijumpai
kelemahan yang belum memenuhi kualitas layanan yang diharapkan. Hal
ini ditandai dengan ditemukan adanya keluhan masyarakat terhadap
pelayanan yang diberikan, keluhan yang didapat seperti proses
administrasi yang rumit, pelayanan yang lamban, keluhan terhadap sistem
online yang tidak mudah dipahami, petugas yang kurang berkompeten
dan sikap para pegawai yang kurang ramah. Selain keluhan dari
masyarakat bahwa dalam pengajuan permohonan izin atau non izin masih
menggunakan perantara (pihak ketiga), permohonan tidak dilakukan oleh
yang bersangkutan langsung dengan berbagai macam motif faktor, salah
satu faktor menggunakan jasa pihak ketiga bahwa masyarakat masih
beranggapan proses administrasi yang rumit. Selain hal tersebut, peneliti
tertarik memilih Kelurahan Pasar Manggis dikarenakan memiliki jumlah
penduduk terbanyak dibandingkan jumlah penduduk di kelurahan lainnya

yang berada di Kecamatan Setiabudi.



Berikut keluhan yang masih dijumpai pada pelayanan di UP PMPTSP

Kelurahan Pasar Manggis
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Keluhan yang di dapati dari kotak saran yaitu mengeluhkan bahwa
tidak memahami proses pengajuan ijin online, merasa urusan administrasi
yang rumit dan keluhan pada whatapp menyatakan bahwa petugas
kurang berkompeten.

Keluhan masyarakat dapat menimbulkan citra yang kurang baik
terhadap aparatur penyelenggara pelayanan. Megingat fungsi utama
pemerintah adalah melayani masyarakat maka pemerintah harus terus

berupaya meningkatkan pelayanan.

Menurut Moenir (2000: 17) mengatakan bahwa:

Pelayanan adalah proses memenuhi kebutuhan melalui aktivitas
orang lain, layanan yang diperlukan manusia pada dasarnya terbagi atas
dua jenis, yaitu layanan fisik yang sifatnya pribadi serta layanan
administratif yang diberikan orang lain selaku anggota organisasi
(organisasi massa atau organisasi negara).

Menurut Atmadjati (2018: 14) mengatakan bahwa:

Pelayanan prima merupakan terjemahan istilah “excellent service”
yang secara harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik. Disebut
sangat baik atau terbaik karena sesuai dengan standar pelayanan yang
berlaku atau dimiliki instansi pemberi pelayanan.

Sebagai salah satu upaya pemerintah seperti yang telah diamanatkan
juga dalam PermenPANRB Nomor 15 Tahun 2014 bahwa Pemerintah
perlu membuat Standar Pelayanan Minimum (SPM) yang digunakan
untuk menjadi tolak ukur sebagai pedoman penyelenggaraan dan
penilaian kualitas pelayanan sebagai komitmen dari pemerintah kepada
masyarakat untuk memberikan pelayanan berkualitas serta untuk
mengetahui apakah hak- masyarakat yang semestinya sudah terpenuhi

dengan baik, sehingga dengan adanya SPM sebuah pelayanan publik

mampu mencapai pelayanan prima yang seharusnya didapatkan oleh
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masyarakat.

Pemerintah merupakan lembaga non profit yang memiliki fungsi dan
tujuan memberikan layanan publik kepada masyarakat namun seiring
dengan permasalahan yang dihadapi kerap terlupakan tugas dan
fungsinya sehingga menjadi hambatan untuk tercapainya pelayanan yang
prima. Dengan adanya keluhan dan permasalahan yang ada belum
menggambarkan efektivitas kebijakan pelayanan prima. Hal ini, didukung
dengan evaluasi tentang efektivitas kebijakan pelayanan prima yang
belum optimal, Evaluasi belum mencakup adanya riset yang cukup
mendalam, hal ini akan mengakibatkan perbaikan kinerja tidak pernah
dilakukan, disamping ini data yang masuk terkait keluhan sangat sedikit.
Keluhan hanya diterima melalui keluhan lisan, tidak disampaikan melalui
kotak saran yang sudah disediakan, namun hal ini akan merusak citra
pelayanan di UP PMPTSP Kelurahan Pasar Manggis.

Merujuk dari permasalahan di atas maka dipandang perlu untuk
dilakukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui efektivitas dari
pelayan prima yaitu dengan cara mengukur kepuasan masyarakat
karena program pelaksanaan pelayanan prima bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan masyarakat. Indikator yang digunakan untuk
mengukur kepusaan masyarakat yaitu beririsan dengan indikator yang
digunakan sebagai pedoman pelayanan prima yaitu penerapan standar
pelayanan minimum sehingga efektivitas diukur dari tingkat kepuasan
masyarakat. Saran dan pendapat dari masyarakat diharapkan dapat
menjadi masukan dalam rangka perbaikan di masa yang akan

mendatang.



B. Pokok Permasalahan
Dari latar belakang permasalahan yang telah diuraikan di atas,

maka pokok permasalahan pada penelitian ini adalah “ Bagaimana

Efektivitas Pelayanan Prima di UP PMPTSP Kelurahan Pasar Manggis”.

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang dilakukan adalah untuk mengetahui Efektivitas

Pelayanan Prima di UP PMPTSP Kelurahan Pasar Manggis

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sarana untuk
memperkaya wawasan dan pengetahuan serta dapat dijadikan referensi
bagi penelitian dan penulisan ilmiah selanjutnya khususnya berkaitan

efektivitas pelayanan prima.

b. Manfaat Terhadap Dunia Praktis

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan masukan tentang
pelaksaaan Pelayanan Publik dan diharapkan dapat meningkatkan
strategi pelayanan Pemerintah kepada masyarakat di Kelurahan Pasar

Manggis



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1.

Berdasarkan hasil penelitian dari sembilan indikator kepuasan
masyarakat responden menjawab sangat puas (prima), hal ini
menunjukka bahwa pelayanan prima efektif untuk memenuhi
kepuasan masyarakat

Penilaian responden terhadap pelayanan secara keseluruhan
mendapat Nilai 3,55

Indikator yang mendapat penilaian tertinggi yaitu pada indikator
Persyaratan yaitu 3,51 bahwa responden merasa mudah dalam
mendapatkan persyaratan pelayanan dan persyaratan administrasi
sesuai dengan ketentuan.

Indikator yang mendapatkan penilaian terendah yaitu pada indikator
Sarana dan prasarana yaitu 3,25 nilai ini jika berdasarkan tingkat
kualitas layanan masih termasuk kedalam kategori responden merasa
sangat puas (prima) nhamun dibandingkan dengan indikator yang lain,

indikator ini mendapatkan nilai yang paling rendah.

5. Indikator yang mendapatkan nilai rendah kedua yaitu pada indikator

Kompetensi petugas/ Sistem Online yaitu 3,38.
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B. Saran

Setelah dilakukan penelitian efektivitas pelayana prima terhadap

kepuasan masyarakat di UP PMPTSP Kelurahan Pasar Manggis, maka

saran untuk peningkatan kepuasan masyarakat adalah:

1.

Perbaikan pada sarana dan prasarana karena indikator ini yang
mendapatkan penilaian terendah, menurut peneliti indikator ini
mendapatkan penilaian terendah dikarenakan sarana dan prasarana
memang masih kurang dan belum sesuai standarisasi, karena saat ini
menggunakan kantor sementara (menyewa) karena kantor bangunan
yang asli sedang perbaikan secara menyeluruh (bangunan akan
dibangun dari awal), terlepas dari bangunan fisik yang sedang
perbaikan, sarana dan prasarana pendukung pelayanan juga harus

ada pembaharuan. Berikut perbaikan ataupun langkah yang dapat di

ajukan:

a). Setelah selesai masa perbaikan , Penanggung jawab ruang
pelayanan yaitu UP PMPTSP Kelurahan Pasar Manggis akan
membuat dan menata ruang pelayanan sesuai dengan
standarisasi yang telah ditentukan yaitu mencakup pada ruang
pelayanan terdapat meja pelayanan yang dilengkapi dengan
komputer dan printer

b) UP PMPTSP Kelurahan Pasar Manggis dapat mengajukan
penambahan jumlah kursi tunggu ataupun peremajaannya.

c) UP PMPTSP Kelurahan Pasar Manggis mengajukan kepada Lurah

untuk memberi satu ruangan khusus untuk laktasi (ruangan ibu
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menyusui) , dikarenakan tempat pelayanan publik di anjurkan
untuk menyediakan ruangan yang ramah untuk ibu dan anak
sesuai dengan Undang-Undang nomor 23 tahun 2002, tentang
perlindungan anak .Adanya fasilitas ini juga merupakan cerminan
dari berjalannya pelayanan publik, sebagai wujud perhatian untuk
memberikan kenyamanan bagi masyarakat.

d) UP PMPTSP kelurahan Pasar Manggis mengajukan kepada Lurah
untuk memberikan satu ruangan khusus untuk penyimpanan arsip
supaya arsip dapat tertata dengan rapih dan baik.

e) Pada kursi tunggu memberikan tanda khusus untuk kursi prioritas
terhadap lansia dan ibu hamil, ini menandakan supaya petugas
pelayanan dapat mengetahui dan segera memberikan pelayanan
prioritas tersebut.

f) Pada ruang pelayanan ditata dengan rapih dan ergonomis,
menampilkan/memasang papan pengumuman yang rapih dan
mudah terjangkau untuk dibaca oleh pengunjung.

g) Memasang Alur proses pelayanan di Kelurahan Pasar manggis
dengan rapih dan menarik.

h) Memasang Maklumat Pelayanan yang rapih, menarik dan mudah
terjangkau untuk dibaca pengunjung.

2. Perbaikan pada indikator kompetensi petugas / sistem online yaitu
Meningkatkan kompetensi petugas dengan mengadakan pelatihan
pendidikan dan bimbingan teknis pemahaman mengenai penggunaan
sistem online dan perbaikan pada sistem online dimana performa

sistem yang digunakan masih ada kekurangan secara tampilan yang
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membuat pemohon masih merasa belum mudah untuk memahaminya.

Seperti contoh :

a)

b)

sistem online jakevo.jakarta.go.id pada persyaratan identitas
pemohon disebutkan lampirkan KTP beserta Kartu Keluarga
(KK) namun pada tampilan kolom wupload berkas hanya
disebutkan identitas, pemohon kebanyakan hanya meng upload
KTP saja, hal ini menyebabkan pengajuannya ditolak dan harus
ada perbaikan, supaya hal ini tidak sering terjadi sebaiknya
pada tampilan saat upload berkas diberikan catatan kembali
bawa identitas tersebut adalah KTP berserta KK yang harus
dilampirkan, langkah perbaikan ini yaitu UP PMPTP dapat
berkoordinasi dengan bagian Pusdatin.

Masih terdapat kendala pada akun oss.go.id, akun ini merupakan
milik BKPM dimana pengajuan izin di BKPM terintegrasi pada
sistem jakevo.jakarta.go.id, namun secara performa masih
banyak kendala, untuk perbaikannya Kepala Unit UP PMPTSP
Kelurahan Pasar Manggis akan menyampaikan kepada Pusdatin
mengenai kedala yang ada supaya Pusdatin dapat
berkoordonasi dengan bagian BKPM agar hal ini dapat menjadi

perhatian.
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