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ABSTRAK 

STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PERIZINAN 
PADA KANTOR PELA YANAN PERIZINAN TERP ADU DAN 
PENANAMAN MODAL KABUPATEN SERDANG BEDAGAI 

Nama : Fuko Sutantra Sinambela 

NIM : 121801085 

Program : Magister Administrasi Publik 

Pembimbing I : Dr. Warjio, MA 

Pembimbing II : Drs. Done Ali Usman, MAP 

Penyederhanaan Mekanisme Prosedur Pelayanan Perizinan merupakan salah 
satu hal yang penting dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik, 
khususnya pelayanan perizinan kepada masyarakat pengguna jasa pelayanan 
perizinan. Kesadaran Aparatur Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu dan 
Penanaman Modal dalam meningkatkan Sumber Daya Manusia adalah salah satu 
indikator bagi terwujudnya Pemerintahan dan pelayanan perizinan yang baik. 

Untuk mengetahui Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Perizinan pada 
Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu dan Penanaman Modal Kabupaten Serdang 
Bedagai terhadap pelayanan perizinan, Penulis menggunakan k:uesioner IKM dan 
menggunakan teknik analisis SWOT, sehingga diperoleh hal - hal yang perlu 
dilakukan seperti peningkatan Kualitas SDM petugas pelayanan, keadilan dan 
kemerataan dalam pengurusan perizinan. 

Dari evaluasi faktor- faktor internal dan ekstemal yang sudah diidentifikasi 
dapat dilihat bahwa Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Perizinan pada 
Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu dan Penanaman Modal Kabupaten Serdang 
Bedagai menitikberatkan pada penguatan kelembagaan dengan meningkatkan 
kualitas dan kapasitas pegawai Kantor Pelayanan Perizinan dan Penanaman 
Modal Kabupaten Serdang Bedagai. Optimalisasi Mekanisme Kerja Kantor 
Pelayanan Perizinan dan Penanaman Modal Kabupaten Serdang Bedagai yaitu 
dengan Deregulasi Penyederhanaan Proses Kerja Sama dan Koordinasi dengan 
Tim Teknis. Strategi yang digunakan yakni SO ; Strategi yang mendayagunakan 
kekuatan dan memanfaatkan peluang yang ada pada Kantor Pelayanan Perizinan 
Terpadu dan Penanaman Modal Kabupaten Serdang Bedagai. 

Kata kunci : Indeks Kepuasan Masyarakat, Strategi Peningkatan Kualitas 
Pelayanan Perizinan, Analisis SWOT 
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1.1. Latar Belakang Masalah 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Berdasarkan Undang- undang Nomor 25 Tahun 2009, Pelayanan publik itu 

sendiri merupakan 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. Sebagaimana ditegaskan 

juga dalam Undang -undang Nomor 25 Tahun 2009 Pasal 1 Ayat 2 menyatakan 

bahwa Penyelenggara pelayanan publik yang selanjutnya disebut penyelenggara 

adalah setiap Institusi penyelenggara negara, korporasi, lembaga independen yang 

dibentuk berdasarkan Undang - undang untuk kegiatan pelayanan publik dan 

badan hukum lain yang dibentuk semata - mata untuk kegiatan pelayanan publik 

dan yang menjadi standar pelayanan sesuai dengan Undang - undang nomor 25 

Tahun 2009 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, mudah, terjangkau dan terukur. 

Mengacu pada Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009, Dewasa ini 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik masih dihadapkan pada kondisi yang belum 

sesuai dengan kebutuhan dan perubahan di berbagai bidang kehidupan 

bennasyarakat, berbangsa dan bernegara. Hal tersebut bisa disebabkan oleh 

ketidaksiapan untuk menanggapi terjadinya transfonnasi nilai yang berdimensi 
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luas serta dampak berbagai masalah pembangunan yang kompleks. Sementara itu, 

tatanan baru masyarakat diharapkan pada harapan dan tantangan global yang 

dipicu oleh kemajuan di bidang ilmu pengetahuan, infonnasi, komunikasi, 

transportasi, investasi dan perdagangan (Surayya Teki, 2011). 

Kondisi dan perubahan cepat yang diikuti pergeseran nilai tersebut perlu 

disikapi secara bijak melalui langkah kegiatan yang terus - menerus dan 

berkesinambungan dalam berbagai aspek pembangunan untuk membangun 

kepercayaan masyarakat guna mewujudkan tujuan pembangunan nasional (Al

Habil Waslim, 2011). Untuk itu, diperlukan konsepsi sistem pelayanan publik 

yang berisi nilai, persepsi dan acuan prilaku yang mampu mewujudkan Hak Asasi 

Manusia sebagaimana diamanatkan UUD Negara Republik Indonesia Tahun 1945 

dapat diterapkan sehingga masyarakat memperoleh pelayanan sesuai dengan 

harapan dan cita - cita tujuan nasional (Tangkilisan Hessel, 2007). 

Menurut Winarsih dan Ratminto (2006 : 4), Pelayanan Administr.asi Publik 

seringkali dipergunakan sebagai konsep pelayanan perizinan dan pelayanan 

publik. 

Dari hasil penelitian dan Penelusuran BPS ( Badan Pusat Statistik) dan 

KEMENP AN di seluruh Instansi Pemerintahan diperoleh 48 ( empat puluh 

delapan) unsur penting yang mencakup berbagai sektor layanan yang sangat 

bervariasi dan dari hasil pengujian akademis/ilmiah diperoleh 14 (empat belas) 

unsur yang dapat diberlakukan untuk semua jenis pelayanan, untuk mengukur 

indeks kepuasan masyarakat unit pelayanan. 
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lJT"lcI_V.�1xC�fl J,A� 1VJl_L1_,UAT� A�.i!:t_•_��-···.-_-6_5 _ _,._ 
PROGRAM PASCASARJANA 

�------·-·· 
Program Sturli: iVagister Ad111i11isrrasi P11blik - Afagister Agribisnis 

.... , . . . .  _ ., .. JifflgL<>.(frlfn111 f!uk11111 - 1_\fagister Psikologi 

JL Seti a Bucli No. 798 Mcd:m Tt:lp.(061) 820 I 99'1, f'ax.(061) 822633 I Medan 20120 

omor : 1343 M'adiLAk/PPS-UMA/AK/2013 
.amp. 
1 a I : lzin Penelitian 

Medan, 24 Desember 2013 

(th. Kepala Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu 03n Penanaman Modal 
i-

Serdang Bedagai 

Oengan Hormat, 

\ 

Sehubungan dengan adanya tugas akhir mahasiswa ProgTam PasGasa1jCina 
Magiste r .Administrasi Publik Universitas Medan Area, kami mohon kesediaan . 
Saudara memberikan izin penelitian kepada mahas .iswa tersebut namanya 
dibawah ini : 

Nam a 

NPM 
Program !'.Jtudi 

Judul Tes:is 

Fuko Sutantra Sinambela 
121801085 
Magister Administrasi Publik 

"Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Perizinan 
Pada Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu Dan 
Penanaman Modal Kabupaten Serdang Bedagai" 

Untuk m�laksanakan Pengambilan data di. instansi yang Saudara pimpin 
sebagai .bah::in melengkapi tugas-tugas penulisan Tesis pada Program 
Pasco.sarjana Magister Administrasi Publik Universitas Medan Area. 

·,··· · . 

Demikiar. disampaikan, atas bantuan dan · kerjasama yang baik diucapkan 
terima ka :;ih. 

Tembus2.n : 
1. Ka. Prodi MP.P PPs UMA 
2. Mahasiswa Ybs. 
3. Pertinogal. .. i 
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]Jn.Negara Km 57 No.01 Sei Rampah T¢lp.0621-4440000,e-mail kp2tprn_sergai@yahoo.com 

SEIRAMPAH 

. ; 
SURAT KETERANGAN . 

20695 

· - -- · -- ----:-i�-?�1-·r- :4'4/� 111 /;z.o\..q---- -·---------------· ----.. --- ·--.. --·--. .  
Nomor : 1 • • . •• . . •• : .. .... . . . . . ... . . . .. . .  . 

Sehubung<:!'n dengan Surat Direktur Program Pascasarjmrn Universitas Medan 
Area lfomx: 1343/ Wadir.Ak/ PPS-UMA/AK/2013 tanggal 24 Desember 2013 

temang Izii1 Penelitian, dengan ini menerangkan bahwa : 
N:ima 

Jud ·JI Tesis 

Fuko Sutantra Sinambela, S.Si 
Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Perizinan 
Pada Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu dan 
Penanaman Modal Kabupaten Serdang Bedagai 

te!ah seks ii m-:laksanakan pengambilan data I penel itian di Kantor Pelayanan 

Perizinan Terpadu dan Penanaman Modal Kabupaten S erdang Bedagai dari 

tanggal 06 Jan'Jari 2014 s/d 11 Maret 2014. 

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untui\: dapat dipergunaka'.1 seperlunya. 

Sci Ram:1ah, 12 Mai ct 2014 
Ke�ala Kantor Pelayanan Pcrizinan Terpadu 

· dan rena�?man Modal K
-
abupaten : ''.,(·< �-- .-:�syr<la�� B�d-agai 

((;: (�:�:3f ;, ;iiii;,, ' . 

\\(�l--· n · · ''NA 'f�pr -\:ZIZ SIRFGAR \�<-> , rs. � 1 . . , __, _ _, , ,, 

-- .. -- PEMBIN t' 1<.. I 
'<;.,'"<:< ... '_, :: . - " . 

NIP:;).9<· l 9 198903 1 004 
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LAMP IRAN 

Diisi 
I. DATA MASYARAKAT (RESPONDEN) 

Oleh 
(Lingkari kode angka sesuai jabatan masyarakat/responden 

Petugas 

Nomor DOD Responden 
. . . .......... . . . . .. . . ... . .. . . . . . ... .  

Umur . ................... .... tahun DD 
Jenis Kelamin 1. Laki - laki 2. Perempuan D 

1. SD Kebawah 4. Dl -D3-D4 
Pendidikan 

2. SLTP 5. S-1 D Terakhir 
3. SLTA 6. S - 2 Keatas 

1. PNS/TNl/POLRI 
4. 

Pekerjaan 
Pelajar/Mahasiswa 

D Utama 2. Pegawai Swasta 5. Lainnya 

3. Wiraswasta/Usahawan 

II. DATA PENCACAH I PENGUMPUL DATA 

NAMA Fuko Sutantra Sinambela 

NIP/DATA LAIN 
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Ill. Pendapat Responden Tentang Pelayanan Perizinan Di Kantor Pelayanan 

Perizinan Terpadu dan Penanaman Modal Kabupaten Serdang Bedagai 

1. Bagaimana pemahaman Saudara 
ten tang kemudahan prosedur 
pelayanan di unit ini ? 

a. Tidak mudah 

b. Kurang mudah 

c. Mudah 

d. Sangat mudah 

2. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang kesamaan persyaratan 
pelayanan dengan Jems 
pelayanannya? 

a. Tidak sesuai 

b. Kurang sesuai 

c. Sesuai 

d. Sangat sesuai 

3. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang kejelasan dan kepastian 
petugas yang melayani ? 

a. Tidak jelas 

b. Kurang jelas 

c. Jelas 

d. Sangat jelas 

p 
*) 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

8. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
keadilan untuk mendapatkan 
pelayanan disini ? 

a. Tidak adil 

b. Kurang adil 

c. Adil 

d. Sangat adil 

9. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang kesopanan dan keramahan 
petugas dalam memberikan 
pelayanan ? 

a. Tidak sopan dan ramah 

b. Kurang sopan dan ramah 

c. Sopan dan ramah 

d. Sangat sopan dan ramah 

10. Bagaimana pendapat Saudara 
tentang kewajaran biaya untuk 
mendapatkan pelayanan ? 

a. Tidak wajar 

b. Kurang wajar 

c. Wajar 

d. Sangat wajar 

p 
*) 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

2 

3 

4 
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