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ANALISIS PELAYANAN SISTEM MANAJEMEN PERIZINAN MOBILE
ELEKTRONIK (SIMOLEK) OLEH DINAS PENANAMAN MODAL DAN
PELAYANAN TERPADU SATU PINTU KOTA PEKANBARU

ABSTRAK

Salah satu cara pemerintah “Kota Pekanbaru dalam mengatasi dan
memudahkan ~masyarakat,“dalam__melakukan “prizinan ataupun kepengrusan
Administrasi, Pemerintah Kota Pekanbaru menciptkakan Aplikasi yang diberi
nama simolek, aplikasi simolek ini dapat diakses dengan menggunkan Android,
Untuk itu perlu dilakukan analisis pelayanan sistem manajemen perizinan mobile
elektronik (simolek) oleh dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu
pintu untuk mengetahui bagaimana pelaksanaan analisis pelayanan sistem
manajemen perizinan mobile elektronik (simolek) oleh dinas penanaman modal
dan pelayanan terpadu satu pintu penelitian ini menggunakan teori Pelayanan
Publik menurut Dwiyanto 20006 yaitu. Akuntabilitas Publik, responsivitas publik,
orientasi pelayanan, efisiensi pelayanan. Hasil penelitian ini dikatakan baik, hal
ini dibuktikan pelaksanaan pelayanan _melalul Sistem manajemen perizinan
mobile elektronik (SIMOLEK) sebagai penguatan kapasitas organisasi dan
penyederhanaan sistem yang bertujuan untuk memberi kemudahan kepada
masyarakat/pelaku usaha dalam hal pengurusan surat menyurat ataupun perizinan
usahanya secara.online.

Kata kunci: Analisis, Pelayanan Sistem Manajemen, Simolek
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Salah  satu

pemerintah  adalah.menyelenggarakan kegiatan

n. pemerintah untuk

transparan da al in aks an” fungsi pemerintah
dengan baik me anis kras : atif dan memiliki daya
tanggap ya ‘ erhadap masyara ar Syarakat pengguna
jasa mera . “ “-;f alah satu fiungsi
pemerintaha nan i _utama ne dalah  memberikan

pelayanan

pemerintah memiliki fungsi pelayanan publik yang diperlukan oleh
masyarakat, mulai dari pelayanan dalam bentuk pengaturan ataupun pelayanan-
pelayanan lain dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat dalam bidang

pendidikan, kesehatan, dan lainnya.



Upaya peningkatan kualitas pelayanan publik oleh Pemerintah Daerah dalam
hal ini dapat dilakukan dengan strategi-strategi yang dapat membangun sistem
pelayanan yang baik untuk mewujudkan kualitas dari kebijakan publik yang baik
pula. Perangkat birokrast yang.ada baru dapat memberikan. pelayanan publik yang
berkualitas apabila Kinerjanya selalu didasarkan pada nilai-nilai etika pelayanan
publik. Kualitas pelayanan publikiyang baik tentu sangat bergantung oleh beberapa
aspek, yaitu : sistem, kelembagaan, sumber daya manusia, dan keuangan. Dalam hal
ini pemerintah harus benar-benar memenuhi keempat aspek tersebut, karena dengan
begitu, masyarakat akan ikut berpartisipasi dalam penyelenggaraan pelayanan publik.
Sehingga, akan akan tercipta suatu sistem yang baik sehingga keberlangsungan
jalanya pemerintahan melalui kebijakan publik dapat berjalan dengan baik pula.

Terdapat beberapa unsur penting dalam proses pelayanan publik, yaitu:
Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu-layanan tertentu kepada
konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan dan penyerahan barang
(goods) atau jasa-jasa (services), Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut
sebagai konsumen (costomer) atau customer yang.menerima berbagai layanan dari
penyedia layanan, Kepuasan pelanggan;..dalam memberikan layanan penyedia
layanan harus mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan pelanggan. Hal
ini sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan yang diperoleh para pelanggan
itu biasanya sangat berkaitan erat dengan standar kualitas barang dan atau jasa yang

mereka nikmati (Barata 2004:11)



Pemerintah dalam pelayanan umum (public services) sangat strategis karena
akan sangat menentukan sejauhmana pemerintah mampu memberikan pelayanan
yang sebaik-baiknya bagi masyarakat, yang dengan demikian akan menentukan
sejauhmana negara telah memberikan pelayanan yang terbaik. Organisasi Pemerintah
merupakan organisasi yang paling tinggi yang fungsi utamanya mengatur,
memerintah, menyediakan fasilitas, ‘serta: memberi pelayanan kepada masyarakat.
Agar tujuan organisasi dapat tercapai dan berhasil pastinya organisasi mempunyai
model dalam penyelenggaraan pelayanan sesuai dengan tugas dan fungsi dari suatu
organisasi tersebut. Organisasi Pemerintah dapat juga diartikan sebagai lembaga
negara. Mulai dari lembaga tinggi negara sampai semua pelaksana yang ada di
dalamnya. Dari-tingkat pusat sampai tingkat daerah. Pelayanan yang diberikan oleh
lembaga pemerintah ini disebut pelayanan publik.

Pemerintah sebagai /penyedia layanan publik bertanggung jawab dan terus
berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Rendahnya
mutu pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur pemerintah menjadi citra buruk
bagi pemerintah di tengah masyarakat. Sebagian masyarakat yang pernah berurusan
dengan birokrasi selalu mengeluh dan kecewa terhadap layanan yang berikan. Ada
sebagian masyarakat sampai saat ini masih menganggap rendah terhadap kinerja
birokrasi. Akibatnya banyak pengguna layanan atau masyarakat mengambil jalan
pintas menggunakan jasa calo untuk mengurus keperluannya yang berhubungan

dengan birokrasi pemerintahan.



Pelayanan publik sebagaimana telah diatur dalam Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dalam pasal 1 ayat (1) adalah 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. Ruang
lingkup pelayanan publik meliputi’ pelayanan ;oarang publik dan jasa publik serta
pelayanan administratif’ yang diatur dalam peraturan perundang-undangan. Dalam
penyelenggaraannya dipertegas pula dalam ayat (7), bahwa standar pelayanan adalah
tolok 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.

Dalam rangka meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik dan
perbaikan iklim investasi di daerah khususnya di bidang administrasi pelayanan
perizinan, pemerintah telah melakukan berbagai langkah kebijakan antara lain
melalui Peraturan Menteri Dalam Negeri (Permendagri) Nomor 24 Tahun 2006
tentang Pedoman Peningkatan Pelayanan Terpadu Satu Pintu dan Peraturan Menteri
Dalam Negeri (Permendagri) Nomor 20 tahun 2008 tentang Pedoman Organisasi Dan
Tata Kerja Unit Pelayanan Perizinan Terpadu Di Daerah, yang esensinya mewajibkan
kepada pemerintah daerah propinsi, kabupaten dan kota untuk membentuk perangkat
daerah berupa lembaga pelayanan perizinan sebagai penyelenggara Pelayanan

Terpadu Satu Pintu (PTSP) di daerah.



Saat ini, berbagai inovasi pelayanan publik sedang digalakkan diberbagai
penjuru Indonesia sebagai bentuk komitmen pemerintah untuk meningkatkan kualitas
pelayanan, Salah satu Instansi Pemerintah Kota Pekanbaru yang sudah
mengembangkan..inovast kreatif._seperti inovasi pelayanan dalam bidang Sistem
Informasi e-Goverment adalah Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (DPMPTSP) Kota Pekanbaru:

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP)
Kota Pekanbaru merupakan suatu lembaga yang membantu tugas Walikota
berwenang dalam penyelenggaraan pelayanan perizinan dan non perizinan satu pintu.
Pelayanan perizinan ini pemberian dokumen sebagai bukti legalitas kepada pelaku
usaha/kegiatan tertentu. Sedangkan pelayanan non perizinan ini pemberian dokumen
atau bukti legalitas atas sahnya sesuatu kepada seseorang atau sekelompok terkait
dengan kemudahan pelayanan dalam bentuk fasilitas fiskal-dan informasi. Terjadi
berbagai perubahan nomenklatur di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu Kota Pekanbaru, awal dari terbentuknya dan berdirinya PTSP ini ialah
pembentukan unit pelayanan pada tahun 1999 sesuai Keputusan Walikota Madya
Kepala Daerah Tingkat 11 Pekanbaru Nomor.135 Tahun 1999 Tentang Organisasi dan
Tata laksana Unit Pelayanan Umum Terpadu Kotamadya Daerah Tingkat I
Pekanbaru. Dan berakir pada sebuah dinas yaitu berdasarkan Perda Kota Pekanbaru
No. 09 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kota
Pekanbaru dan Peraturan Walikota Pekanbaru Nomor 109 Tahun 2016 tentang

Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Dinas
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Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Pekanbaru maka yang

awalnya degan nama BPTPM resmi menjadi DPMPTSP.

1.

Gambar 1.1 Alur Pelayanan Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan

Inovasi peningkatan kapa

a.

Pemberian reward dan punishment (pemberian penghargaan pada pegawai
berprestasi terbaik setiap akhir tahun) ditetapkan melalui Surat Keputusan
Kepala Dinas DPM-PTSP Kota Pekanbaru dengan memberikan sertifikat

penghargaan terhadap pegawai tersebut.


http://dpmptsp.pekanbaru.go.id/alur-pelayanan/
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2.

3.

b. Diklat pegawai (pelatihan) terhadap pegawai dalam terkait dengan tugas

yang diberikan.

Inovasi peningkatan kualitas pelayanan publik

a No. 16 Tahun 2016

C. diterapka 3. setiap pelayanan, baik pelayanan online

perizinan maupun non online perizinan).

d. Pelayanan perizinan keliling (mulai tahun 2016 telah dioperasikan 1 unit
mobil layanan perizinan keliling).

Inovasi pencegahan korupsi



Inovasi pelayanan perizinan yang diupayakan DPM-PTSP Kota Pekanbaru
bertujuan guna mendorong dan memberi kemudahan kepada pelaku usaha dalam
mengurus perizinan, baik secara pengurusan secara online maupun langsung. Seiring
dengan kemajuans teknologi saat_ini, DPMPTSP Kota Pekanbaru menghadirkan
inovasi_terbaru yang dibuat dan juga merupakan inisiatif dari instansi ini ialah
SIMOLEK (Sistem Informasi. MohileElektronik). Sistem ini telah diatur berdasarkan
Peraturan Walikota Pekanbaru Nomor 117 Tahun 2017 Tentang Prosedur dan Standar
Pelayanan Sistem Informasi Manajemen Pelayanan Mobile. Yang mana sistem ini
berbasis android untuk pelayanan perizinan dan non perizinan di Kota Pekanbaru.
Inovasi ini merupakan terobosan DPMPTSP Kota Pekanbaru untuk meningkatkan
lagi kulaitas pelayanan publik, namun sistem ini belum banyak dikenal masyarakat.

Berdasarkan Peraturan Walikota Pekanbaru Nomor 118 Tahun 2017
mengenai Pendelegasian Wewenang Perizinan .dan Non Perizinan Kepada Kepala
Badan Pelayanan Terpadu dan Penanaman Modal Kota Pekanbaru ada 141 jenis
pelayanan perizinan dan nonperizinan yang dapat diakses melalui program Sistem
Mobile Elektronik (SIMOLEK). Sebagai upaya perubahan dalam penyelenggaraan
pemerintahan secara kelembagaan dan ‘pemberdayaan aparatur. Sekaligus untuk
mendukung percepatan pelayanan publik oleh aparatur Pemerintah. Untuk
meningkatkan nilai investasi di kota Pekanbaru, Pemerintah Kota Pekanbaru melalui
Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP)
memberikan pelayanan kepada masyarakat berupa program SIMOLEK adalah Sistem

Manajamen Perizinan Mobile Eletronik yang merupakan sistem berbasis android
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untuk pengurusan perizinan di kota Pekanbaru. Sebuah layanan aplikasi yang
ditujukan untuk memudahkan para investor memastikan proses perizinan yang

mereka jalani berjalan sesuai dengan waktu dan biaya tanpa harus bersusah payah

Pelayanan P
Perizinan A

Pelayanan
Perizinan B

Bidang
Pelayanan
Perizinan

ANNHINE"

_ _\‘ﬂu\

2567, tahun 2019 dengan jumlah ntuk tahun 2020 dengan jumlah 3438,
sedangkan untuk tahun 2021 yaitu 3823.
Berdasarkan jumlah tersebut pada pelayanan perizinan dan non perizinan C

yang terdiri dari beberapa jenis perizinan, maka jenis perizinan yang paling banyak
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jumlahnya yaitu pada pelayanan perizinan Surat 1zin Praktik Perawat (SIPP). Dapat
dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 1.2 Bidang Penyelenggaraan Pelayanan Perizinan dan Non
Perizinan C

2021
0
61
17
1
28
3
Surat Izin 6
Terapis (SIK
Surat Izin 1% ) 0
Prostetis (SIK
16 9
110 184
352 520
Surat 1zin Praktik Bidan (SIP-B) 99 266 281
Surat 1zin Praktik Dokter Gigi 90 143 93 127
Surat  lzin  Praktik  Dokter 0 0 6 16
Hewan/Dokter Hewan Spesialis
(SIPDH)
Surat 1zin Praktik Dokter Spesialis 186 268 287 308
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Surat Izin Praktik Dokter Umum 364 631 680 626
Surat lzin Praktik Elektromedis 0 0 0 11
(SIP-E)
Surat Izin Praktik Fisioterapis 1 6 19 22
(SIPF)
18
Surat . ) 1117
(SIPP) “
% AN
& 19
F
' 2
f=3 8
r
Surat 1zi ! 3 . 0
Kesehatan -h
349
28
3823

Surat Izin Praktik Perawat (SIP ang yang paling banyak di urus setiap
tahunnya. Pada tahun 2018 jumlahnya yaitu 1027, tahun 2019 sebanyak 1118. Untuk
tahun 2020 sebanyak 1072, sedangkan untuk tahun 2021 yaitu sebanyak 1117. Maka
dapat disimpulkan pada setiap tahunnya yang mengurus perizinan melalui aplikasi

SIMOLEK mengalami peningkatan.
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Adapun syarat-syarat untuk mengurus Surat Izin Praktik Perawat (SIPP)

adalah sebagai berikut:

1. Pas Foto (3 x4 ) (Image jpg)

Surat Domisili)

wavaet

\ o)
w
s
N
>
)
5
—t
2

33
s
< .
D
T 2
8 I
-
-
[T
o o
o o
S 8
Av
3 3
a 9
J

Sumber: DPMPTSP Kota Pekanbaru 2021
Sedangkan untuk Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam mengurus Surat lIzin

Praktik Perawat (SIPP) adalah sebagai berikut:
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STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR

Pelaksana Mutu Baku
Kegiatan ] Waktu
Pemchon | FrontOffice | BackOffice | fKasi | Kabid Keplalias | lngapn | | ot
~Pemoton memiia o mengena Prosedir e n PrakeK|
Bidan. - Peugas Desk memberkan infommasi tentang ¢ Surat permohonan,
Surat zin Prakik Perawat - Pemobon me ke il i masi.__._rr: Inent  fpersyaraan
penerimaan Tidak peiznan
Petugas menerima dan memeriksa berkas
Pemoton. ika gz dan memendi — Siat permokonan,
beckuinya.Jia ek, dhembalian o | STt sy
petizinan
Petigas mencetak ianko 4.0 nesi W.”“E
Kasi memaaf Stz Prakiek 1 5 Eﬁhﬂi
Kabi memara Srat 2 Praiek 2 . ﬂu&
«» 2
Seketas memarat it 10 = ) .,.... Em _ﬂ..,
surat yang sudah
Kepala Dnas 2, itandatangani oh
) Kads
surat yang sudah
Peigas menberi nomor Sirat Iment  |dtandaangandan
diberi nomor
surat yang sudah
Pemohon menerina bekas Surati2n Giandatmganidan | ment  |Perkas st
diberi nomor
TOTAL HAR! 2harikera

Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau

Sumber: DPMPTSP Kota Pekanbaru 2021
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Aplikasi SIMOLEK ini bisa digunakan masyarakat untuk mengajukan
perizinana secara online, Tracking (Melacak) permohonan perizinan, melihat
informasi persyaratan perizinan, melihat informasi alur pelayanan, menghitung
perkiraan retribusi®izin gangguan, menyampaikan Kritik saran dan pengaduan, dan
kotak informasi, selain simolek, DPMPTSP juga mempunyai kebijakan baru yaitu
One day service yang bertujuan: untuk memberikan kepuasan kepada masyarakat,
dimana perizizinan yang bisa dikeluarkan yaitu seperti surat izin usaha, perdagangan
(SIUP), Tanda daftar perusahaan, (TDP), surat izin keterangan perawat (SIKP), surat
izin keterangan bidan (SIKB), surat izin praktek Dokter, dan spesialis, surat izin
angkutan barang dan yang lain.

Terlihat masih adanya keluhan masyarakat pengguna aplikasi SIMOLEK
yang sampal saat ini masih belum merasakan tujuan dan fungsi adanya program
sistem manajemen perizinan _online tersebut.  Pengguna aplikasi SIMOLEK per
tanggal 22 Mei 2019 sampai dengan 20 Mei 2020 dengan jumlah pengguna tertinggi
pada tanggal 9 Desember 2019 jumlah total pengguna yang pernah melakukan
installasi 1.000+, masih rendahnya penilaian masyarakat/ pengguna jasa layanan
publik terhadap program “pelayanan, publik melalui sistem mobile elektronik
(SIMOLEK). Hal ini dapat diidentifikasi dari jumlah pengguna dan ranting/level
(bintang) sistem mobile elektronik (SIMOLEK) yang baru mencapai level bintang 4.0
atau dengan nilai antara cukup baik—baik. (Observasi terhadap aplikasi program
SIMOLEK, tanggal 28 February 2020), yaitu belum memadainya sosialisasi Program

Sistem Mobile Elektronik (SIMOLEK). Namun tidak semua jenis perizinan bisa
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dilakukan secara online di SIMOLEK jenis perizinan yang bisa dilakukan di aplikasi
SIMOLEK sebanyak 70 jenis perizinan dan masih terdapat jenis perizinan yang

dilakukan secara manual. Dapat di identifikasi seperti kutipan berita Kontrasriau.com,

secara online.
2. angny ahaman dan sosialis D masyarakat dalam
Dinas Penanaman

(DPMPTSP) Kota

tentang :
1. Bagaimana Analisis Pelayanan Sistem Manajemen Perizinan Mobile
Elektronik (SIMOLEK) oleh Dinas Penanaman Modal Pelayanan Terpadu Satu

Pintu (DPMPTSP) Kota pekanbaru
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2. apa saja faktor penghambat dalam Analisis Pelayanan Sistem Manajemen

Perizinan Mobile Elektronik (SIMOLEK) oleh Dinas Penanaman Modal dan

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Pekanbaru

1 elayanan S : 2erizinan Mobile

ayanan Terpadu

pelayanan Sistem

aman Modal dan

1. ' i : o[l as Penanaman Modal
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STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERIGKI PIKIR

2.1 Studi Kepustakaan

2.1.1 llmu Pemerin

making ( an m asi yan emecahkan masalah).
Pemerintahan ‘merupaka _ suatu disiplin ilmu
pengetahuan kar : " 1 _memer Y arat ilmu pengetahuan
seperti dap

bersifat univ

1)
5
W
2) Pemerintah (Pe) berarti be akukan kekuasaan memerintah
3) Pemerintahan (akhiran an) berarti perbuatan, cara atau urusan dari badan yang
memerintah tersebut.
Berdasarkan aspek statistika, maka “pemerintah” adalah lembaga atau badan-

badan publik yang mempunyai fungsi untuk melakukan upaya mencapai tujuan

17
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negara. Sedangkan dalam aspek dinamika maka pemerintahan adalah kegiatan dari
lembaga atau badan-badan publik tersebut dalam menjalankan fungsinya untuk
mencapai tujuan negara.

Dalam artian yang sempit, pemerintahan adalah meliputi kegiatan pemerintah
yang hanya menyangkut bidang eksekutif saja (kalau menurut teori van vollenhoven,
hanya meliputi “bestuur” saja): 'Sedangkan,dalam arti luas, pemerintahan adalah
meliputi seluruh kegiatan pemerintah, baik menyangkut bidang legislatif, ekseksutif,
maupun yudikatif. memiliki tujuan untuk mewujudkan negara. Menurut Budiarjo
pemerintah adalah segala kegiatan yang terorganisir.yang bersumber pada kedaulatan
dan kemerdekaan, berlandaskan dasar Negara, rakyat atau penduduk dan wilayah
suatu Negara dan memiliki tujuan untuk mewujudkan Negara berdasarkan konsep
dasar Negara tersebut. Pemerintah adalah organ yang berwenang memproses
pelayanan public dan kewajiban memperoleh pelayanan sipil-bagi setiap orang yang
melakukan hubungan pemerintahan, sehingga setiap anggota masyarakat yang
bersangkutan menerimanya pada saat diperlukan sesuai dengan tuntutan yang
diperintah. Menurut Muhadam Labolo pemerintahan sesungguhnya merupakan upaya
mengelola kehidupan bersama secara baik.dan benar guna mencapai tujuan yang
disepakati atau diinginkan bersama (Ndraha 2003 : 6)

2.1.2 Konsep Pemerintahan

Perintah berarti melakukan pekerjaan menyuruh. Yang berarti dalamnya

terdapat terdapat dua pihak, yaitu yang memerintah yang memiliki wewenamg dan

diperintah memiliki kepatuhan akan keharusan. Setelah ditambah awalan “pe”
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menjadi pemerintah. yang berarti badan yang melakukan kekuasaan memerintah.
Setelah ditambah lagi akhiran “an” menjadi pemerintahan. Berarti perbuatan, cara,
hal atau urusan dari dari badan yang memerintah tersebut (dalam Syafiie, 2016;4)

Pemerintah adalah gejala.sosial, artinya terjadi dindalam hubungan antar
anggota masyarakat, baik individu dengan individu, kelompok dengan kelompok
maupun antar individu dengan: Kelompok. sGejala ini terdapat pada suatu saat
didalam sebuah masyarakat (Ndraha, 2011: 6). Pemerintahan adalah suatu ilmu dan
seni. Dikatakan sebagai seni karena banyak pemimpin pemerintahan yang tanpa
pendidikan pemerintahan, mampu berkiat serta dengan kharismatik menjalankan
roda pemerintahan. Sedangkan sebagai suatu' disiplin “ilmu pengetahuan adalah
karena memenuhi syarat-syaratnya yaitu dapat dipelajari, dan diajarkan, memiliki
objek, baik material maupun formal, universal sifatnya, sistematis serta
spesifik/khas (dalam Syafiie; 2016:20).

Menurut lver dalam Syafiie (2016: 45), Pemerintahan adalah sebagai suatu
organisasi dari orang-orang yang mempunyai kekuasaaan serta bagaiamana manusia
itu bisa diperintah.” Sedangkan menurut Ndraha. (2011: 6) menegaskan bahwa
pemerintah adalah organ “yang. berwenang memproses pelayanan publik dan
berkewajiban memproses pelayanan sipil bagi setiap orang yang melakukan
hubungan pemerintahan, sehingga setiap anggota masyarakat yang bersangkutan
menerimanya pada saat diperlukan sesuai dengan tuntutan yang di perintah.

Menurut Talizhi dhuhu Ndraha (2011 :7) ilmu pemerintahan adalah ilmu yang

mempelajari bagaimana memenuhi dan melindungi kebutuhan dan tuntutan tiap
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orang akan jasa publik dan layanan civil dalam hubungan pemerintahan (sehingga
dapat diterima ) pada saat dibutuhkan oleh orang yang bersangkutan.

Menurut Musanef (dalam Syafiie, 2016: 32) ilmu pemerintahan dapat

ang yang terbaik dari
i secara sistematis

i pengawasan ke

IImu yang diterapkan dan mengadakan penyelidikan dinas umum dalam arti
yang seluas-luasnya, baik terhadap susunan, maupun organisasi alat yang
menyelenggarakan tugas penguasa, sehingga diperoleh metode-metode
bekerja yang setepat-tepatnya untuk mencapai tujuan negara.

Jadi kesimpulan perbedaan antara perintah dan pemerintahan adalah
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Menurut Ndraha (2011:6) Pemerintah adalah organ yang berwenang

memproses pelayanan publik dan berkewajiban memproses pelayanan civil bagi

orang melalui hubungan pemerintahan, sehingga setiap anggota masyarakat yang

diberi sesuatu kekuasaan

pengaturan atas interaksi yang terjadi dalam pergaulan masyarakat (baik individu
dengan individu, individu dengan lembaga pemerintah, lembaga pemerintah dengan
individu) untuk memenuhi kebutuhan dan keperluan hidupnya sehari-hari, sehingga

interaksi tersebut dapat berjalan secara harmonis.
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Menurut Taliziduhu (Ndraha, 2011: 58) ilmu pemerintahan adalah “organ yang
berwenang memproses pelayanan publik dan berkewajiban memproses pelayanan

sipil bagi setiap orang melalui hubungan pemerintahan pada saat yang diperlukan,

h: ‘ emerintah adalah
suatu lem

untuk me

Nany

dilimpahka

2.1.3 Konse

g

dan menyediakan “ a i seluruh elemen masyarakat
(Istianto,2011: 21-22).

Pemerintah merupakan suatu gejala yang berlangsung dalam kehidupan
bermasyarakat yaitu hubungan antara manusia dengan setiap kelompok termasuk
dalam keluarga. Masyarakat sebagai suatu gabungan dari sistem sosial, akan
senantiasa menyangkut dengan unsur-unsur pemenuhan kebutuhan dasar manusia

seperti keselamatan, istirahat, pakaian dan makanan. Dalam memenuhi kebutuhan
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dasar itu, manusia perlu bekerja sama dan berkelompok dengan orang lain; dan bagi
kebutuhan sekunder maka diperlukan bahasa untuk berkomunikasi menurut makna
yang disepakati bersama, dan institusi sosial yang berlaku sebagai kontrol dalam
aktivitas dan mengembangkan,. masyarakat..Lahirnya pemerintahan pada awalnya
adalah untuk menjaga suatu sistem ketertiban di dalam masyasrakat, sehingga
masyarakat tersebut bisa menjalankan | Kehidupan secara wajar. Seiring dengan
perkembangan masyarakat modern yang ditandai dengan meningkatnya kebutuhan,
peran pemerintah kemudian berubah menjadi melayani masyarakat. Pemerintah
modern, dengan kata lain pada hakekatnya adalah pelayanan kepada masyarakat.
Pemerintah tidaklah diadakan untuk melayani  diri sendiri, tetapi untuk melayani
masyarakat, .menciptakan = kondisi yang memungkinkan setiap anggota
mengembangkan kemampuan dan kreatifitasnya demi mencapai kemajuan bersama.

Awal mula dibentuknya pemerintah ialah tidak lain-dan tidak bukan untuk
melindungi sistem ketertiban maupun keamanan di masyarakat secara umum
sehingga, seluruh masyarakat dapat menjalankan aktivitasnya secara tenang dan
lancar. Diruang lingkup yang berbeda dimana masyarakat dapat memperluas tugas
dan fungsi pemerintah yang tidak hanya sebatas melindungi melainkan juga sebagai
bentuk pelayananan terhadap masyarakat. Masyarakat tidak wajib lagi sebagai
pelayan dari pemerintah seperti zaman kerajaan terdahulu ataupun pada masa
penjajahan namun, justru pemerintahlah yang melayani masyarakat, mengayomi, dan
mengembangkan serta meningkatkan taraf hidup masyarakatnya.

Berdasarkan uraian tersebut pemerintah memiliki fungsi pemerintah yaitu:
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1. Fungsi Primer
Tujuan utama dibentuknya pemerintahan adalah untuk menjaga suatu sistem

ketertiban dimana masyarakat bisa menjalani kehidupannya secara wajar.

rintah atau pihak
atasan dalam se ‘ privat. Fungsi Primer
emiliki hubungan
nya ialah fungsi primer

pemerintah, tidak

sendiri memenuhi kebutuhan tanpa adanya pemerintah yang memberikan pelayanan.
Ini merupakan fungsi yang bersifat umum dan dilakukan oleh seluruh negara di
dunia. Pelayanan publik pada dasarnya menyangkut aspek kehidupan yang sangat
luas. Dalam kehidupan bernegara, pemerintah memiliki fungsi memberikan

pelayanan publik yang diperlukan oleh masyarakat, mulai dari pelayanan dalam
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bentuk pengaturan atau pun pelayanan-pelayanan lain dalam rangka memenuhi

kebutuhan masyarakat dalam bidang pendidikan, kesehatan, dan lainnya (agustino leo

2008:12)

ialah pemerintah
jakan dalam bentuk
peraturan-peraturan

negara terjaga, dan

pemberdayaan maupun di bidang pembangunan masyarakat secara keseluruhan.
Maksudnya ialah semakin meningkat taraf hidup masyarakatnya, maka semakin
meningkat pula bargaining position, akan tetapi, semakin integrative masyarakatnya,
tentu hal ini akan mengurangi fungsi pemerintahnya.Fungsi sekunder dibedakan

menjadi dua fungsi pemerintah yaitu fungsi pembangunan dan fungsi pemberdayaan.
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a. Fungsi Pembangunan
Fungsi pembangunan dijalankan apabila situasi dan kondisi masyarakat mulai

melemah dan pembangunan akan dikontrol ketika kondisi masyarakat

dalam taraf

melakukan pemberdayaan. Pemberdayaan dimaksud ialah agar mampu mengeluarkan
segenap kemampuan yang dimiliki oleh masyarakat baik melalui penyuluhan ataukah
sekolah lapangan sehingga tidak menjadi beban pemerintah. Pemberdayaan
inidilakukan bertujuan untuk meningkatkan kualitas sumberdaya manusianya agar

masyarakat tidak ketergantungan terhadap pemerintah. Semakin berkurang
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sehingga,hal ini akan mempermudah pemerintah mencapai tujuan-tujuan negaranya

(http://demokrasiindonesia.blogspot.co.id/2014/10/fungsi-pemerintah.html  Diakses

tanggal 25 februari 2021)

mengakibatkan kepemilikan apapun (dalam Laksana, 2008:85).

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan yag
bersifat jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan manakala
kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu terdapat kompetisi dalam usaha merebut

pasar dan langganan. Demikian pula di bidang pemerintah, peranan pelayanan umum
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yang diselenggarakan oleh pemerintah, belum dapat memenuhi harapan semua pihak

sehingga diperlukan sistem manajemen untuk penyelenggaraan pelayanan umum.

(Batinggi dan Badu, 2013:2).

c. Layanan Perbuatan

Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan 70-80% dilakukan oleh
petugas-petugas tingkat menengah dan bawah. Karena itu faktor keahlian dan
keterampilan petugas sangat menentukan terhadap hasil perbuatan atau pekerjaan

(Munir, 2000:190).
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Sedangkan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (1993), mengemukakan
bahwa pelayanan dalam bentuk barang dan jasa dalam rangka upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat (dalam harbani Pasalong, 2010:128).

Menurut_Undang-Undang. Nomor 25.Tahun 2009 mendefenisikan pelayanan
publik adalah segala kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam ragkapemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturanperundang-undangan bagi setiap warga
Negara dan penduduk atas barang dan jasa, dan/atau pelayanan administrastif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

2.1.5 Konsep Pelayanan Publik

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63
Tahun 2003 mendefinisikan bahwa pelayanan publik atau pelayanan umum adalah
bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah, baik pemerintah pusat
maupun daerah dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) maupun
Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) dalam bentuk barang maupun jasa dalam rangka
untuk mengupayakan pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka untuk
penyelenggaraan ketentuan peraturan perundang-undangan (Hardiyansyah, 2011: 11).

Menurut Albercht ‘dalam_Lovelock, 1992 (dalam Sedarmayanti 2010:243)
pelayanan adalah suatu pendekatan organisasi total yang menjadi kualitas pelayanan
yang diterima pengguna jasa, sebagai kekuatan penggerak utama dalam
pengoperasian bisnis.

Selanjutnya Monir (dalam Harbani Pasolong 2013: 128), mengatakan bahwa

pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara
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langsung. Sedangkan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara, mengemukakan
bahwa pelayanan adalah segala bentuk kegiatan pelayanan dalam bentuk barang atau
jasa dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat.

Sedangkan menurut Gronroos (dalam«Ratminto dan Atik Septi Winarsih
2013:2) pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitaas yang bersifat
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang tejadi.sebagai akibat adanya interaksi
antara konsumen dengan karyawan atau hal- hal lain yang disediakan oleh perusahaan
pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/
pelanggan. Pelayanan publik menurut Sinambela (dalam Harbani Pasolong 2013:128)
adalah sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah
manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan
atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu
produk secara fisik. Agung. Kurniawan (dalam Harbani+Pasolong 2013: 128)
mengatakan bahwa pelayanan publik adalah pemberian. pelayanan (melayani)
keperluan orang lain atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi
itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.

Standar pelayanan publik.menurut Keputusan Menteri PAN Nomor 15 Tahun
2014 menyatakan sekurang- kurangnya, standr pelayanan publik memiliki prinsip--
prinsip sebagia berikut :

1. Sederhana. Standar Pelayanan yang mudah dimengerti, mudah diikuti, mudah
dilaksanakan,mudah diukur, dengan prosedur yang jelas dan biaya terjangkau

bagi masyarakat maupun penyelenggara.
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2. Partisipatif. Penyusunan Standar Pelayanan dengan melibatkan masyarakat

dan pihak terkait untuk membahas bersama dan mendapatkan keselarasan atas

dasar komitmen atau hasil kesepakatan.

kepada pelanggan

cepat, tepat, akurat,

a. Keramahan
b. Kredibilitas
c. Akses
d. Penampilan fasilitas

e. Kemampuan dalam menyajikan pelayanan.
Dalam sektor publik, pelayanan dikatakan prima apabila sebagai berikut:

a. Pelayanan yang terbaik dari pemerintah kepada pelnggan / pengguna jasa.
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b.  Pelayanan prima apa bila ada standar pelayanan.

c. Pelayanan prima bila melebihi standar, atau sama degan standar. Bila belum
ada standar, pelayanan yang terbaik dapat diberikan, pelayanan yang

tandar, dan pelayanan yang

mendekati apa _yang dianggap pelayanan

Sendi ' pe e i menj )atbelas) unsur yang
relevan, valid calibel, seba S 1 /ang harus ada untuk dasar

pengukura

yang berlaku.
e. Tanggung jawab petugas pelayanan: kejelasan wewenang dan tanggung

jawab petugas dala penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.
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Kemampuan petugas pelayanan: tingkat keahlian dan keterampilan yang

dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada

masyarakat.

ayanan.

dengan tidak

R AENANAE

‘a“‘z\
s
(@]
o
S
2
3
>
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QD
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w
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wn
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bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada
penerima pelayanan.

Keamanan  pelayanan: terjaminnya  tingkat keamanan  unit
penyelenggaraan pelayanan ataupun sarana yang digunakan., sehingga

masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
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resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan (Kepmen PAN
Nomor 15 tahun 2014).

Strategi pelayanan prima yang mengacu kepuasan/keinginan pelanggan dapat

Standar pelayanan p '@ .

a. Kosepsi penyusuta

1. Concep ( gagasan terbaru dan tercanggih)

2. Competency( kemampuan beroperasi pada standar yang tinggi
dimana saja)
3. Conection ( hubungan yang baik) Prinsip pengembangan pelayana

prima
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b. Rumusan organisasi

c. Penyebaran visi dan misi

Sasaran pelayan yang ’SMART’

Perilaku yang terlibat dalam pelayanan masyarakat: pejabat dan masyarakat,
apakah masing-masing menjalankan fungsinya (SESPANAS LAN, 2000)
Strategi penyusunan standar pelayanan prima:
a. ldentifikasi siapa yang menjadi pelanggan pada tiap jenis layanan.

b. Memahami apa yang dibutuhkan pelanggan.
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c. Identifikasi jenis pelayanan.

d. Persyaratan yang harus dipenuhi untuk keperluan pelayanan.

e. Sistem dan prosedur mendapatkan pelayanan.

pakai.

nya.

trasi publik tetap

menarik u ermati ka ayan: K eh apatur pemerintah

secara umum praktik penyelenggaraan pelayanan publik masih jauh dari prinsip-
prinsip pemerintahan yang baik (Good Governance).
Menurut Sadu Wasistiono (dalam Pandji Santosa 2009:58) Beberapa alasan

perhatian pemerintah terhadap pelayanan publik antara lain sebagai berikut:
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1. Instansi pemerintah pada umumnya menyelenggarakan kegiatan yang bersifat
monopoli, sehingga tidak terdapat iklim kompetisi didalam, padahal tanpa
kompetisi tidak akan tercipta efesiensi dan peningkatan kualitas.

2. Dalam menjalankan kegiatan, aparatur pemerintah lebih mengandalkan
kewenangan daripada berbuat jasa ataupun kebutuhan konsumen.

3. Belum atau tidak diadakan ‘ekuntabilitas terhadap kegiatan suatu instansi
pemerintah, baik akuntabilitas vertikal kebawah, kesamping, maupun keatas.

4. Dalam aktivitasnya, aparat pemerintah seringkali terjebak pada pandangan
“ectic”, yakni mengutamkan pandangan dan keinginan mereka sendiri (
birokrasi) daripada konsep “emic”, yakni konsep dari mereka menerima jasa
layanan-pemerintah.

5. Kesadaran anggota masyarakat pada hak dan kewajiban sebagai warga negara
maupun sebagai konsumen masih relatif, rendah, sehingga mereka cenderung
menerima begitu saja, terlebih layanan yang diberikan bersifat cuma-cuma.
dalam memberikan atau melaksanakan pelayanan publik yang prima terdapat

4 (empat) kriteria yang dapat digunakan, yaitu akuntabilitas publik, yaitu dengan
melihat kesesuaian penyelenggaraan pelayanan publik dengan nilai-nilai yang ada
dalam masyarakat atau yang dimiliki oleh stakeholders (standar pelayanan).
Responsivitas, yaitu menilai kinerja birokrasi dengan melihat kemampuan birokrasi
dalam mengenali kebutuhan masyarakat, menyusun agenda berdasarkan prioritas
pelayanan serta mengembangkan program-program sesuai kebutuhan dan aspirasi

masyarakat. Orientasi pada pelayanan, yaitu dengan melihat seberapa banyak energi



38

birokrasi digunakan untuk memberikan pelayanan kepada publik, dan efisiensi
pelayanan, yaitu dengan membandingkan antara input dan output pelayanan
(Dwiyanto, 2006:47-76).

2.1.6 Konsep E-Government

Menurut Bank Dunia (Samodra Wibawa 2009:113), E-Government adalah
penggunaan teknologi informasiolehinstansi pemerintah seperti wide area Networks
(WAN) internet, moble competing, yang dapat digunakan untuk membangun
hubungan dengan masyarakat, dunia usaha dan instansi pemerintah lainnya.

Menurut The Worid Bank Group (Falih Suaedi, Bintoro Wardianto 2010:54),
E-Government ialah sebagai upaya pemamfaatan informasi dan teknologi komunikasi
untuk meningkatkan efesiensi dan efektivitas, transfaransi dan akuntabilitas
pemerintah dalam memberikan pelayanan publik secara lebih baik. Kemudian
menurut Depkemenfo (Samedra Wibawa 2009:114), mendefinisikan E-Goverment
adalah pelayanan publik yang diselenggarakan melalui situs pemerintah dimana
domain yang digunakan juga menunjukkan domain pemerintah Indonesia yakni
(go.id) Menurut Clay. G, Weslatt (15 Agustus 2007).dalam website, E-Government
adalah menggunakan teknologi .informasi.dan komunikasi untuk mempromosikan
pemerintah yang lebih effisien dan penekanan biaya yang efektif, kemudian pasilitas
layanan terhadap masyarakat umum dan membuat pemerintah lebih bertanggung
jawab kepada masyarakat.

Sedangkan dalam buku E-Goverment In Action (2005:5) menguraikan

Egoverment adalah suatu usaha menciptakan suasana penyelanggaraan pemerintah
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berkepentingan, oleh karena itu visi yang dicanangkan juga harus mencerminkan

visi bersama dari pada stakholeder yang ada misalnya:
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a.
b.

C eluli™ nerja pelayanan
d. okratis; Karena visi

komunitas dimana

masanya akan sangat

pat. Sebagaimana

upaya untuk

onik dalam rangka

pemerintah secara efesien. Ada hal utama yang dapat kita tarik dari pengertian E-

Goverment diatas,
yaitu:

a. Penggunaan teknoligi informasi (internet) sebagai alat baru;



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

40

b. Tujuan pemanfaatannya sehingga pemerintah dapat berjalan secara efektif,

efesien dan produktif dalam penggunaan teknologi internet, seluruh proses

atau prosedur yang berbelit-belit dapat dipangkas.

kemajuan teknc asi I : h melaksanakan proses

transformas arnm le 0 > nment dilakukan

pemerintah.
Ada banyak dirasakan oleh  pemerintah
yangmelaksanakan proses transformasi menuju E-Government, diantaranya adalah
sebagai berikut:

a. Memperbaiki kualitas pelayanan pemerintah kepada para stake holder nya

baik masyarakat maupun kalangan bisnis dan industri;
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b. Meningkatkan transfaransi, kontrol dan akuntabilitas penyelenggaraan

pemerintah;

c. Mengurangi biaya administrasi relasi dan interaksi;

al mitra pemerintah

demokrasi.

untuk mengorganisasikan kegiatan pemerintah melalui cara-cara baru yang inovatif,
transfaran yang lebih baik serta memberikan kenyamanan kepada publik dengan jalan
memberikan pelayanan kepada publik yang terintegrasi, intraktif dan imaginatif.
Berdasarkan sifat transaksi informasi dan pelayanan publik yang disediakan oleh

pemerintah melalui jaringan informasi, pengembangan E-Government dapat
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dilaksanakan melalui 4 (empat) tingkat (Hadwi Soendjojo dalam penelitian Yunus

Jackson Obeng 2005:134) yaitu:

a. Tingkat Pertama (Persiapan)

masyarakat. Dengan kata lain tujuan utama dari dibangunnya aplikasi E-Goverment
bertipe G-to-C adalah untuk mendekatkan pemerintah dengan rakyatnya melalui
kanal-kanal akses yang beragam agar masyarakat dapat dengan mudah menjangkau
pemerintahnya untuk pemenuhan berbagai kebutuhan pelayanan sehari-hari.

b. Goverment to Business
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Salah satu tugas utama dari sebuah pemerintahan adalah pembentukan sebuah
lingkungan bisnis yang kondusif agar roda perekonomian sebuah negara dapat

berjalan sebagaimana mestinya. Dalam melakukan aktivitas sehari-harinya, mentiti

ekali data dan informasi

gan hak dan

kewajiba anisasi ebz 0€ Nta . Diperlukannya
relasi yang be s ’ saja bertujuan untuk
memperlan nya, namun lebih

jauh lagi

interaksi ya

egara-negara untuk

. Kebutuhan untuk

industri, perusahaan, dan lain-lain) dalam melakukan hal-hal yang berkaitan dengan
administrasi perdagangan, proses-proses politik, mekanisme hubungan sosial dan
budaya dan lain sebagainya.

2.2 Penelitian Terdahulu



Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu referensi
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penulis untuk

melakukan penelitian sehingga penulis dapat memperbanyak teori yang digunakan

dalam mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu, penulis tidak

menemukan penelitian dengan.judul yang.sama seperti judul penelitian penulis.

Namun_ penulis  mempaparkan beberapa penelitian sebagai

referensi

untuk

memperkaya bahan kajian peda: penelitian penulis. Berikut merupakan penelitian

terdahulu berupa beberapa jurnal terkait dengan penelitian yang dilakukan penulis.

Tabel 11.1 : Penelitian Terdahulu

Nama peneliti Judul Penelitian | Hasil Penelitian Perbedaan Persamaan
1 2 3 4 5
lisis kualit kualitas pelayanan | Pengambilan Lokasi
lis susilawati a”‘li iy ;‘I?k publik di dinas sampel penelitian
(2017) ggé:l_yanan | g penanaman modal | dilakukakan merupakan
% dan pelayanan dengan teknik tempat van
penanaman modal b - pat yang
tepadu satu pintu sampling dal
dan pelayanan L sama dalam
. kota pekanbaru insidental S
terpadu satu pintu . penelitian ini
q kot sangat baik.
( Fl)(mpbtsf’) ot | Seluruh indikator
pekanbaru yang ada
diterapkan dengan
baik sehingga
masyarakat
merasakan hal
tersebut
Fadhly Usman | pelaksanaan hasil dalam Menggunakan Sama-sama
(2017) pelayanan publik | mendorong Metode menggunakan
melalui sistem kelompok sasaran/ | penelitian yang | indikator
mobile elktronik pelaku usaha mengandalkan yang sama
(simolek) pada belum berjalan hasil wawancara ;
. : e yaitu, konsep
dinas penanaman | optimal, Hal antara peneliti
. pelayanan
modal dan tersebut dengan informan blik oleh
pelayanan terpadu | disebabkan masih publix ole
satu pintu kota rendahnya Dwiyanto

pekanbaru

sosialisasi dan
penyuluhan secara
langsung kepada
pelaku usaha
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terkait SIMOLEK.

Heslianty
manuruung
(2020)

Implentasi
program sistem

Regita Vania
Ronnyta (2020)

si-imut pada d
penanaman modal
dan pelayanan
terpadu satu pintu
(dpmptsp) kota
semarang

Hasil Penelitian:
Dalam
Implementasi
Program Sistem

JEIld
perizinan melalui
SI-IMUT yang
dilakukan oleh
DPMPTSP Kota
Semarang sudah
menyesuaikan
kebutuhan
masyarakat.

Menggunakan Sama sama
Analisis Data meneliti
menggunakan tentang
Mac Nabb. Uji aplikasi
eabsahan Data Simolek
DPMPTSP
Pekanbaru
Menggunakan
yang | metode
Deskriptif
Kualitatif
Membahas Menggunakan
tentang proses metode
inovasi yang Deskriptif
dilakukan oleh Kualitatif

dinas
penanaman
modal terpadu
satu pintu Kota
Semarang.
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[ | |

Sumber:Modifikasi Penulis tahun 2021

2.3 Kerangka Pikir
Kerangka pikir adalah bentuk dari yang menjadi kerangka pikiran penulis

2. responsivitas publik
3. orientasi pelayanan
4 efisiensi pelayanan

Y

Pelayanan Perizinan Online
yang dilakukan DPMTSP
akan berjalan dengan baik
apabila indikator tersebut
dapat terpenuhi
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2.4 Konsep Operasional

Konsep operasional dalam penelitian ini dimaksudkan untuk menjelaskan

pemahaman yang berbeda

‘E‘&‘:“ .@ sa, maka penulis akan

a spesifik/khas.

iy disay yejepe il udwnyo(]
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publik tersebut yang dike aki atau dibutuhkan oleh publik, dan
bagaimana menyatakan dengan tepat kepada publik mengenai pilihannya dan

cara mengaksesnya yang direnecanakan dan disediakan oleh pemerintah.
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. Kualitas Pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau

melebihi harapan.

informasi oleh instansi
oble competing,

an masyarakat,

pelayanan publik

ang dimiliki oleh

elihat kemampuan

menyusun agenda

program-program

pelayanan
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2.5 Operasional Variabel
Operasional variabel merupakan pendeskripsian yang digunkan untuk mengukur

suatu variabel tersebut, sedangkan variabel adalah konsep yang mempunyai beragam

nilai-nilai.

Kecukupan sistem
informasi
Prosedur
administrasi

Publik
pelayanan
publik mer
kan

k yang i
diterima 4l selayanan yang cepat
warga v, pelayanan yang tepat
pengguna '

maupun
masyarakat
secara  lua
(Dwiyanto,
2006:47-76).

danya visi dan misi
epuasan jasa layanan

| a. adanya input pelayanan
b. adanya output pelayanan
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METODE PENELITIAN

3.1 Tipe Penelitian

i ‘ elitian ini yaitu dengan
NeAN ",

; ! % uk memebrikan
o

gambaran ar-benar terjadi

terhadap se hasil dari suatu

permasalah bertujuan  untuk

menggamba

pelayanan s
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pelayanan te

dicapai apabile

pada suatu hal
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2016: 25)
prosedur analisa statistik, sudah jelas bahwa penelitian kualitatif didasarkan pada
upaya untuk membangun penelitian yang rinci, dibentuk dengan kata-kata, gambaran
yang lengkap dan rumit karena menyangkut kehidupan sosial dan perspektifnya
didalam dunia, dari segi konsep, perilaku, persepsi dan permasalahan tentang

manusia yang teliti.

50
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Alasan peneliti menggunakan pendekatan Deskriptif kualitatif karena penliti
mengaggap metode ini lebih mudah disesuaikan dengan fenomena yang terjadi

dilapangan, demikian pula penelitian kualitatif ini dapat membangun hubungan

i i dikarenakan penelitian
nanea '{e.‘

dan

"

dari naskah

lainnya. S

realita i 13 a 0 egitan wawancara,
dokumenta: eliti yang ap 2 menghubungkan

dengan teo

3.2 Loke

dilakukan untuk mengumpulkan data saja, akan tetapi juga melakukan analisis, dan

mengamati fenomena yang sedang terjadi dilapangan.
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3.3 Key Informan dan Informan

3.3.1 Key informan

52

Adapun dalam penelitian ini yang menjadi informan kunci adalah Kepala

Keterangan
Key Informan

1 |Ame Sulistia, S.IP 1

2 Umam S.kom Konsultan tenaga ahli| 1 |"forman
Informan

3 |Muhammad Algivari, S.Kom Staf pengembangan 1

System
Masyrakat pengguna informan
4 ISIMOLEK Mayarakat 6
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3.4 Teknik Penarikan Informan
Dalam penelitian ini yang menjadi sumber informasi adalah para informan

yang berkompetensi dan mempunyai relevansi dengan penelitian ini. Adapun teknik

sampel sumber

tersebut yang

penelitian. Dari*metode pe yang “penulis n diatas, maka dalam

penelitian ini data yang di adalz a sekunder.

penanaman modal terpadu satu pintu kota pekanbaru, Diantaranya tanggapan
Informan melalui data hasil wawancara yang di lakukan oleh peneliti. Data
wawancara ini diperoleh dari wawancara langsung dengan Kepala Seksi
Pengembangan Sistem Dinas Penanaman Modal Satu Pintu Kota Pekanbaru, Ahli

Komputer pratama/Staf Kasi Pengembangan Sistem, Konsultan Tenaga Ahli dan
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teknologi beserta Masyarakat yang mendapatkan pelayanan.

3.5.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data atau informasi dan keterangan-keterangan yang di

Observasi ads ' % D
'; & “m’-" an langsung di lapangan. Dalam

penelitian ini peneliti mengama pjek yang akan di teliti sehingga peneliti

peroleh langsung oleh pe

dapat menilai apa bagaimana analisis pelayanan sistem informasi mobile elektronik
(SIMOLEK)oleh dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu
(dpmptsp) melalui wawancara.

2. Wawancara

Wawancara adalah proses pembicaraan yang di lakukan oleh dua orang atau lebih
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yang bertujuan untuk menemukan permasalahan yang akan di teliti. Menurut Gorden
(1992) mendefinisikan wawancara adalah percakapan dua orang atau lebih yang

bertujuan untuk mendapatkan atau menggali informasi untuk suatu tujuan tertentu.

adalah benar dan

ng diajukan peneliti

eliti.

sikan dokumentasi

adalah segala 1 . ertulis am be hasil media yang di

sehingga dapat di pahami dan di kepada orang lain.

Menurut  Gunawan  (2013:209) analisis data adalah  kegiatan
mengelompokkan, mengatur, mengkategorikan, mengurutkan,dan memberikan tanda
atau kode untuk memperoleh suatu temuan terhadap masalah yang ingin di jawab.

Dengan aktivitas tersebut data yang semulanya masih tidak beraturan dapat di
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sederhanakan dan kemudian mudah untuk di pahami. Analisis data kualitatif sejatinya
sudah dapat di lakukan secara bersamaan ketika proses pengumpulan data
berlangsung, artinya kegiatan tersebut dilakukan sebelum dan sesudah pengumpulan

data.

analisis pelayanan sistem i i leh d penanaman modal

dan pelaya erpa ; i' enyusunan rencana,
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Tabel 111.1: Jadwal waktu dan kegiatan penelitian analisis pelayanan sistem
informasi mobile elektronik (simolek) oleh dinas penanaman modal dan terpadu
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satu pintu
N Jenis Bulan dan Minggu Tahun 2021
0 | Kegiatan Feb Mar Apr Mei Juni Juli
12,3 31 4] 1]2[3]4[1]2[3]4
Persiapan
| r
: | @ﬁﬁ FPRG L2
!_ _4‘ 9 ey . :r
§ Al M N
Perbaikan
4 | daftar A ' ‘.'
kuisioner
5 ‘ A
penelitian y |
Penelitian [ T
6 Lapangan ‘l "
Penelitian "'" "4 ;
7 | dan analisis B j'
gt ?‘rr b sﬂ
Penyusunan
laporan
8 | peneltian X
(Skripsi)
Konsultasi
9 | Perbaikan
Skripsi
Ujian
10 Skripsi X
Revisi dan
11 | Pengesahan x| X
skripsi
Penggandaa
n serta
12 Penyerahan X
skripsi

Sumber: Olahan Penulis 2021
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BAB IV

GAMBARAN UMUM DAN LOKASI PENELITIAN

4.1 Gambaran Umum Kota Pekanbaru

melainkan Senap n kata yang dikenal ¢ asyarakat pada saat itu.
Senapelan at erat kaita : v drapura. Sejak saat

Sultan Abdul Ja ludin, Syah berte jal di pelan. Sejak bermukim

tersebut tidak ada tanda-tanda perkembangan. Kemudian usaha tersebut dilanjutkan
oleh sang putra sultan yang bernama Raja Muda Muhamad Ali yang walaupun tempat

tersebut berpindah menjadi di sekitar pelabuhan Pekanbaru sekarang.

58
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Kemudian pada tanggal 21 rajab atau pada hari selasa tahun 1204 H akhirnya
kata Senapelan yang popular dan disebut Pekanbaru resmi didirikan oleh Sultan

Muhamad Ali Abdul Jalil Muazamsyah yang di pimpin oleh Sultan Yahya dan pada

ingkali terjadi

UU No.22 Tahun 1999 tentang Pemerintahan Daerah Sebutan KotaMadya berubah

menjadi Kota.
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4.1.2 Visi dan Misi Kota Pekanbaru

4.1.2.1 Visi Kota Pekanbaru

Terwujudnya Kota Pekanbaru sebagai pusat perdagangan dan jasa,

Pekanbaru merupakan ibukota Provinsi Riau, Pekanbaru mempunyai luas
wilayah sekitar 632,26 Km dengan pertumbuhan jumlah penduduk yang signifikan
saat ini jJumlah penduduk Pekanbaru 1 juta jiwa dengan berbagai macam jenis suku,

etnis, dan agama. Setiap tahun pertumbuhan penduduk di Kota Pekanbaru naik
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sekitar 5% pertahunnya. Berikut ini pendeskripsian letak geografis Kota Pekanbaru.
Kota Pekanbaru terletak antara 101°14' - 101°34' Bujur Timur dan 0°25' - 0°45'

Lintang Utara. Dengan ketinggian dari permukaan laut berkisar 5 - 50 meter.

Keputusan Walikotamadya Kepala Daerah Tingkat Il Pekanbaru Nomor 135 Tahun

1999 tanggal 28 September 1999 tentang Organisasi dan Tatalaksana Unit Pelayanan
Umum Terpadu Kotamadya Daerah Tingkat Il Pekanbaru yang diawali dengan

terbentuknya suatu lembaga antara lain sebagai berikut
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4.2.1 Unit Pelayanan Umum Terpadu
Pada saat masih berbentuk Unit Pelayanan Umum Terpadu (UPUT) Kota Pekanbaru,

pelayanan perizinnannya hanya meliputi :

Dibentuk sejak tanggal 1 Ag 5 melalui Keputusan Walikota Pekanbaru
nomor 30 Tahun 2005 tentang Susunan Organisasi dan Tata Kerja Kantor Pelayanan
Terpadu Kota Pekanbaru, dengan pelayanan perizinan maupun non perizinan yang
terintegrasi sebanyak 33 jenis perizinan. Sistem pelayanan kerja juga hampir sama

dengan UPUT. Adapun 33 jenis perizinan tersebut antara lain:
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1. 1zin Gangguan (HO)
2. 1zin Usaha Angkutan Barang
3. Surat Izin Tempat Usaha (SITU)

4. Izin Dispensasi Jalz

19. Surat Izin Usaha Pe

-W. »
LIRS S

20. Tanda Daftar Perusahaan
21. Akte Kelahiran 22. Tanda Daftar Gudang

23. Kartu Keluarga Pendatang (KKP) 24. Tanda Daftar Industri (TDI)
25. Kartu Identitas Pendatang (KIP)

26. Izin Usaha Industri (1UI)

27. Kartu Pencari Kerja

63
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4.2.3 Badan Pelayanan Terpadu
Terbentuknya Badan Pelayan Terpadu merupakan komitmen nyata

Pemerintah Kota Pekanbaru sebagai wujud keinginan untuk lebih meningkatkan

di Lingkungan
a Pekanbaru pada
awalnya perizinan yang
pelaksanaannya jrasi pada ANk uai. dengan Keputusan
Walikota rasian Pelayanan

Perizinan de Kota pekanbaru,

10. Tanda Daftar Perusahaan (TDP)

11. Tanda Daftar Industri(TDI)

12. Tanda Daftar Gudang (TDG)

13. Izin Usaha Industri (1UI)

14. 1zin Mendirikan Bangunan (IMB)
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15. Izin Hunian Bangunan
16. Izin Sewa/Penggunaan Bangunan

17. Advis Planning/Site Plan

26. Surat 1z
27.1zin Op
28. Surat 1z

35. 1zin Lembaga Pelayanan Penempatan Swasta (LPPS)
36. Izin Pembuangan Limbah Cair

37. Surat Keterangan Racun Api

38. Izin Usaha Rumah Makan

39. Izin Usaha Pariwisata

65
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40. Nomor Pokok Wajib Pajak Daerah (NPWPD)

Pada thaun 2010 beberapa jenis pelayanan dikembalikan lagi ke SKPD terkait

yang membidanginya antara lain: 1). Akte Kelahiran; 2). Kartu Keluarga Pendatang

(KKP); dan 3). hal ini dilakukan sebagai
pada masyarakat
dan Reformasi
Penyelenggaraan
Pelayanan ﬁ nyeb C g sudah dekat dengan

ada sebelumnya

berjumlah : itambah dengan masuknyz : perizinan Air Bawah
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Gambar 4.3.1. Bagan Struktur Organisasi DPMPTSP Kota Pekanbaru Dari Gambar

BIDANG PENYELENGGARAMN
PELAYANAN PERIZINAN DAN
NON PERIZINANC

BIDANG PENGADUAN,

KEBLIAKAN DAN PELAPORAN
LAYANAN

(S

e

L] r n
SR PERENCANAA Il .
PENANAMAN MODA | /

SEKS| PENGEMBANGAN DAN

DEREGULAS| PENANAMAN

SEKSI PELAYANAN PERIZINAN
DAN NON PERIZINAN C/l

SEKSI PENGADUAN DAN
INFORMAS! LAYANAN

SEKSI PELAYANAN PERIZINAN
DAN NON PERIZINAN C/lI

SEKSI KEBLIAKAN DAN
PENYULUHAN LAYANAN

SEKSI PELAYANAN PERIZINAN
DAN NON PERIZINAN C/ll

SEKSI PELAPORAN DAN
PENINGKATAN LAYANAN

A
0 i

dapat dijelaskan bahwa Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (DPMPTSP) Kota Pekanbaru dipimpin oleh seorang Kepala Dinas dengan

tingkat eselonll/b. Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya, Dinas Penanaman
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Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu memiliki 1 (satu) Bagian (eselonlll/a)
dengan 3 (tiga) Sub bagian dibawahnya (eselonlV/a) dan 4 (Empat) Bidang

(eselonlll/b) masing-masing membawahi 3 (tiga) Seksi (eselonlV/a) dibawah nya.

(dua) orang K ) ang de £SE ntuk mendukung

kelancaran S “pela tanggungjawab me asing Kepala Bidang

yang berlaku kepada Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu

Pintu (DPMPTSP).
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4.4 Visi dan Misi Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
(DPMPTSP) Kota Pekanbaru

Visi : Terwujudnya Pekanbaru Menjadi Kota Tujuan Investasi Melalui Pelayanan

¢. Mewujudkan ) - 1zinan Non Perizinan
d. Menciptaka
e. Meningke

Tugas Poko

Din

a. Perencanaan dan peru bijaka ayanan perizinan dan non perizinan serta
penanaman modal

b. Penyelenggaraan pelayanan perizinan dan non perizinan serta penanaman modal
c. Pengkoordinasian, fasilitasi, kerjasama dan promosi penanaman modal

Motto:

Kepuasan Anda Adalah Tujuan Kami
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Janji Pelayanan:

a. Menjalankan tugas sesuai denganSstandar Pelayanan (SP) dan Standar Operational
Procedur (SOP)

b. Memberikan Pelayanan

S - Sed
Inovasi F

4 |

o
5
e
”
(
¢

%
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BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian dan Pembahasan ini bertujuan untuk mengetahui analisis

untuk menget as Se 1 pnwyang berguna dalam
menjawab

informan dz adap permasalahan

yang ditelit ang ada dan tidak

dibuat-buat dari Pranata Ahli
Komputer p ; pala Seksi bangan sistem.

Dalam

Untuk lebih jelas mengenal identitas responden dapat dilihat dari tabel

berikut :

71
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Tabel V.1 Identitas Informan Penelitian analisis pelayanan sistem informasi
mobile elektronik (simolek) oleh dinas penanaman modal dan pelayanan

terpadu satu pintu

No Nama Keterangan
Key Informan
g\i\r : : ..«-.1"
1 ¢ Stla ]
SRR ) i, )] ’.l
Gl
2 a0a ah
3
4
enam orang enam
sebagai informan, | G Ve adi key i an dalam penelitian
yakni Kkasi p man ya yaitu pranata ahli
1. Usia

penelitian ini. Usia informan digunakan untuk mengetahui kematangan/kewedasaan
informan dalam memberikan penjelelasan dan jawaban yang diajukan oleh peneliti

sesuai dengan permasalahan yang ada.
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Kematangan seseorang informan dalam mengambil keputusan mengenai hal
yang harus dijawab dengan benar atau tidak dapat dilihat dari tingkat umur seseorang

tersebut, tingkatan umur dapat berhubungan dengan kedewasaan informan. Untuk itu

entuk tabel di bawah ini.

25-35 tahun sebesar 50 persen, dn unuk rentng usia 35-45 sebesar O persen dan
terakhir untuk rentang usia 45-55 sebnyak 25 persen jadi jika ditotalkan yaitu sebesar

100%

1. Jenis Kelamin
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jenis kelamin informan dalam penelitian ini, tidak dijadikan sebagai acuan untuk
menentukan apakah informan tersebut sudah dewasa dalam bertindak untuk

menjawab pertanyan peneliti dalam melakukan wawancara, berikut lebih rinci nya

aan dan informan

bangan sistem,

& ke

peneliti dalam menjawab permasalahan. Semakin tingi pendidikan seseorang semakin

tinngi pengetahuan seorang informan tersebut.

Berdasarkan penelitian yang dilakuakn oleh penulis di Dinas Pelayanan dan terpadu

satu pintu Dapat dilihat dari segi tingkat pendidikan dalam penelitian analisis
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pelayanan sistem informasi mobile elektronik (simolek) oleh dinas penanaman modal
dan pelayanan terpadu satu pintu

Tabel V.4 Identitas Key Informan dan Informan dalam penelitian analisis

pengembangan_siste anata i kompute ) tenaga ahli, dan

masyarakat ana : )erpe S ar 2% sedangkan yang

strata 4 sebes

bertujuan untuk mempermudah masyarakat dalam hal perizinan usahanya secara
online dengan mengaksesnya, dan mengetahui sejaun mana proses perizinan, misal
apakah perizinan usahanya sudah sampai dimana, dan seberapa besar biayanya dapat

mengakses melalui aplikasi smartphone sesuai dengan era perkembangan teknologi

sesuai dengan visi Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
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(DPMPTSP) Kota Pekanbaru yaitu; “Terwujudnya Pekanbaru Menjadi Kota Tujuan
Investasi Melalui Pelayanan Perizinan dan Non Perizinan Secara Prima”.

Untuk menilai birokrasi (DPMPTSP Kota Pekanbaru) dalam memberikan atau

as, yaitu menilai
genali kebutuhan
erta mengembangkan
Orientasi pada

5i digunakan untuk

penelitian ini yakni :

1. Akuntabilitas Publik
2. responsivitas publik

3. orientasi publik
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4. efisiensi publik

1. Akuntabilias

Untuk membangun pemahaman terhadap akuntabilitas publik dalam

mengembangkan sikap-sikap yang menunjukkan adanya akuntabilitas terhadap
masyarakat/ pengguna jasa layanan sesuai dengan standar, pedoman, maupun teknis
yang telah ditetapkan dalam memberikan layanan.

a. Kecukupan Informasi
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Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudara muhamad
algivari  selaku staf kasi pengembangan sistem pada hari hari selasa tanggal 7
september 2021 yang berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil wawancara
yang berkaitan dengan akuntabilitas publik sebagai berikut:

"menurut saya kecukupan informasi dalam mengurus perizinan melalui SIMOLEK ini

sudah cukup jelas, karena di aplikasi tersebut sudah informasi apa saja yang
dibutuhkan bagi yang ingin mengurus perizinan:"

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudari Ame
Sulistia selaku selaku kepala seksi pengembangan sistem pada hari hari selasa
tanggal 7 september 2021 yang berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil
wawancara yang berkaitan dengan terkait dengan akuntbilitas yang berkaitan dengan
kecukupan informasi:

"cukup baik, sistem ini sebenarnya bukan dibuat untuk kami, tapi sistem ini dibuat
untuk masyarakat, jadi kalau dalam hal SOP selaku penggunnaya kami ada lagi
namanya simpel. Sistem manajemen pelayanan jadi prosedurnya itu atau SOP nya

melalui simpel’, kalau SOP nya sudah cukup balk'karna cukup membantu jadi kalau
untuk kecukupan informasi itu dan dibanding kota lain sudah baik”

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudara Umam
selaku konsultan tenaga ahli pada hari hari selasa tanggal 7 september 2021 yang
berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil wawancara yang berkaitan dengan
terkait dengan akuntabilitas mengenar kecukupan informasi:

"kalau terkait dengna prosedurnya sudah cukup baik, karena dalam memenuhi sistem
informasi yang dibituhkan masyarakat sudah ada di simolek, jadi simolek itu

sebetulnya bentuk mobil dari aplikasi yang sudah ada dalam bentuk web. Dan ini
dibuat juga untuk mempermudah masyarakat."
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Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan Bapak Roni S.Kep selaku
masyarakat pengguna SIMOLEK dalam mengurus perizinan perawat mengenai
kecukupan informasi yaitu sebagai berikut:

“menurut saya kecukupan informasi dari SIMOLEK belum.cukup bagus ya, karena

kadang-kadang saya masih bingung dalam menggunakan aplikasi ini. Selain itu
menurut saya kedepannya harus diperbaiki lagi untuk memudahkan msyarakat.”

Hal ini di dukung oleh. pernyataan. dari lbu Hidayani Amd.Kep selaku
masyarakat .pengguna “SIMOLEK dalam mengurus“perizinan-perawat mengenai
kecukupan informasi, sebagai berikut:

“menurut saya dalam kecukupan informasi penggunaan aplikasi SIMOLEK masih
kurang karena dalam aplikasi SIMOLEK memang sudah dijelaskan menu-menu nya

tapi untuk orangtua yang tidak paham kan' susah, jadinya ya memang harus
dipermudah lagi™.

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan Ibu Novel Selviola S.Keb
selaku masyarakat pengguna SIMOLEK dalam mengurus. perizinan kebidanan
mengenai kecukupan informasi-yaitu sebagai berikut:

“menurut saya masih kurang, karena tidak semua masyarakat belum mengetahui
aplikasi SIMOLEK tersebut yang mana ini dapat menjadi kendala sampai saat ini .

b. Prosedur Administrasi Pelayanan

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudari Ame
Sulistia selaku selaku kepala seksi'pengembangan sistem pada hari hari selasa tanggal
7 september 2021 vyang berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil
wawancara yang berkaitan dengan terkait dengan akunabilitas yang berkaitan dengan

Prosedur Administrasi .
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"jadi disini kita ada 133 perizinan dan masing-masing sudah mempunyai SOP dan
ada dua cara untuk melakukan perizinana yaitu langsung simolek dan di website
dpmptsp dan kita gunakannya menggunakan Hp dan sudah diatur dalam perwako".

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudara Umam
selaku konsultan tenaga ahli-pada hari hari selasa tanggal.7 september 2021 yang
berlokasi.di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil wawancara yang berkaitan dengan
terkait dengan akuntabilitas mengenai prosedur administrasi pelayanan

" iya kalau prosedir terkait dengan online pasti sudah‘ada SOP.-nya dan sudah ada
perwakonya'.

Dari hasil penelitian tujuan sistem pelayanan mobile elektronik guna
mendorong dan mempermudah masyarakat dalam hal perizinan usahanya secara
online dengan-mengakses melalui aplikasi smartphone (perangkat digital) sesuai
dengan era perkembangan teknologi. Akuntabilitas pelayanan publik melalui sistem
mobile elektronik dapat dilihat dari beberapa hal, yaitu:

a. Adanya peraturan yang-mengatur-prosedur dan standar pelayanan (Perwako
Kota Pekanbaru Nomor 117 Tahun 2016 perubahan atas Perwako Kota
Pekanbaru” Nomor 40 Tahun 2016 tentang Prosedur dan Standar Sistem
Informasi Manajemen Pelayanan Mobile)

b. Adanya peraturan yang mengatur pelimpahan wewenang perizinan dan non
perizinan (Peraturan Walikota Pekanbaru Nomor 118 Tahun 2017 mengenai
Pendelegasian Wewenang Perizinan dan Non Perizinan)

c. Adanya pembagian tugas yang jelas yang diatur dalam Peraturan Walikota

Pekanbaru Nomor 109 Tahun 2016 susunan organisasi Dinas Penanaman
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Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Pekanbaru maupun

pembentukan tim teknis yang disahkan melalui Surat Keputusan Walikota

Pekanbaru dan/atau peraturan lainnya yang bersifat mengikat.

dapat disimpulkan bahwa Adanya peraturan yang mengatur prosedur dan standar
pelayanan yaitu pada (Perwako Kota Pekanbaru Nomor 117 Tahun 2016 perubahan
atas Perwako Kota Pekanbaru Nomor 40 Tahun 2016 tentang Prosedur dan Standar
Sistem Informasi Manajemen Pelayanan Mobile) kemudian dalam aplikasi

SIMOLEK sudah peraturan yang mengatur pelimpahan wewenang perizinan dan non
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perizinan (Peraturan Walikota Pekanbaru Nomor 118 Tahun 2017 mengenai
Pendelegasian Wewenang Perizinan dan Non Perizinan), dalam hal pembagian tugas
juga sudah di atur dalam Peraturan Walikota Pekanbaru Nomor 109 Tahun 2016
susunan organisasi‘Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan.Terpadu Satu Pintu Kota
Pekanbaru maupun pembentukan tim teknis yang disahkan melalui Surat Keputusan
Walikota Pekanbaru dan/atau peraturan:lainnya yang bersifat mengikat. Dalam hal ini
untuk mendukung Adanya pentunjuk teknis aplikasi SIMOLEK" (Sistem Manajemen
Perizinan Mobile Elektronik), dan dapat diakses masyarakat. Begitupula dengna
sudah tersedianya informasi terkait pelayanan perizinan dan non perizinan secara
online, baik persyaratan maupun SOP setiap perizinan yang dapat diakses
masyarakat. Dan untuk memudahkan masyarakat DPMPTSP Koota Pekanbaru
menyediakan Menu “Tracking Perizinan” digunakan untuk menampilkan informasi
sampai dimana‘izin yang sedang diurus, baik dengan mengetik nomor pendaftaran
maupun dengan melakukan scanning pada quick respon (QR) Code yang terdapat
pada tanda terima pendaftaran. Bagi masyarakat yang melakukan perizinana secara
online juga harusmengambil no antrian/ pendaftaran terlebihdahulu sebagai bentuk
kesamaan hak bagi pengguna dan juga telah.disediakan Loket pembayaran retribusi
perizinan (bila ada) melalui bank Riau Kepri (observasi penelitian/ Surat Edaran
Walikota Pekanbaru No. 686/ BPTPM/2014).

Untuk lebih jelasnya tentang observasi di lapangan terkait dengan kecukupan

informasi dan prosedur administrasi dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
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Tabel V.5: Hasil Rekap Observasi Terkait Indikator Akuntabilitas
Pelayanan

No. Uraian Keterangan

1. | Objek yang diamati Memasang spanduk atau banner tentang
informasi aplikasi SIMOLEK

2. | Waktu kegiatan Senin, 17.Januari 2022

3. | Tempat pengamatan Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Kota Pekanbaru

4. | Peserta yang diamati Kepala _Seksi, staf di DPMPTSP Kota
Pekanbaru

5. | Hasil observasi Informasi yang diperoleh di lapangan yaitu
bahwa DPMPTSP Kota Pekanbaru belum
menyediakan  spanduk/banner  tentang
aplikasi SIMOLEK terkait syarat maupun
SOP pelayanan perizinan.

Sumber: Hasil Observasi Peneliti 2022
2. Responsivitas Publik

Responsivitas merupakan pertanggung jawaban dari sisi yang menerima
pelayanan atau mayarakat., Seberapa jauh masyarakat .melihat penyelenggara
pelayanan (DPMPTSP Kota Pekanbaru) bersikap tanggap terhadap permasalahan,
kebutuhan, dan harapan masyarakat. Responsivitas pelayanan publik sangat
diperlukan, karna sebagai bukti ke  mampuan organisasi publik untuk menyediakan
apa yang menjadi tuntutan masyarakat. Dalam hal ini responsivitas merupakan cara
yang efisiensi dalam mengatur urusan baik ditingkat pusat maupun tingkat daerah
atau local dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, karenanya baik
pemerintah pusat maupun daerah dikatakan responsive terhadap kebutuhan

masyarakat apabila kebutuhan masyarakat tadi diidentifikasi oleh para pembuat
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kebujakan dengan pengetahuan yang dimiliki, secara tepat dan dapat menjawab apa
yang menjadi kepentingan publik (Widodo, 2007:272).
a. Pelayanan Yang Cepat

Berdasarkan wawancara.yang telah peneliti lakukan dengan saudari Ame
Sulistia.selaku selaku kepala seksi pengembangan sistem pada hari hari selasa tanggal
7 september 2021 yang berlokasi =diSDPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil
wawancara yang berkaitan dengan terkait dengan responsibilitas mengenai pelayanan
yang cepat:
"sebelumnya, ada di dalam web dpmptsp ada pengaduan dan sekarang ada aplikasi
yang namanya SIOP disana ada dasbor keluhan dan sudah bisa di akses di ios dan
android dan kita sudah punya sistem sendiri dalam hal pengaduan dan login pakai
email. Dan bisa ambil nomor antrian sesuai perizinananya, sitem dan alurannya juga

ada disana. Dan jika masyarakat buat pengaduan dari hp aja sudah muncul
notifikasi nya nanti di setiap instansi'.

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudara Umam
selaku konsultan-tenaga ahli jpada hari han, Selasa tanggal 7 september 2021 yang
berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil wawancara yang berkaitan dengan
terkait dengan responsibilitas mengenai pelayanan yang cepat, yaitu sebaai berikut:
"terkait dengan keluhan pelanggan yang dari masyarakat itu kita ada dari whatsaap
tapi kita lebih banyak nerima keluhan aduan itu bukan dari aplikasi tapi diluar
aplikasi tersebut, aplikasi pasti realtime, apabila ada notifikasi langsung kita input".

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan Ibu Khairunnisa A.Md

Kep selaku masyarakat pengguna SIMOLEK dalam mengurus perizinan perawat

mengenai pelayanan yang cepat yaitu sebagai berikut:
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“menurut saya terkait pelayanan yang cepat dengan adanya simolek ini sudah bagus,
karena kita bisa mengasksesnya lewat online dan waktunya bisa kapan saja. Jadi
menurut saya memang terbantu dengan aplika: Simolek ini”’.

Kemudian peneliti melakukan wawancara dengan lbu Beby A.md Kep selaku

cepat denga

“menurut saya ai anan yang cepa [ : dengan aplikasi
SIMOLEK : egawainya jap dalam melakukan
pelayanan ,, : | _—

b. Pelayan

Berdasarkan wa " : iti lakukan~dengan saudari Ame
Sulistia selaku sela i pengembang ada hari hari selasa tanggal
7 september 2 ; Kota Pekanbaru yang hasil
wawancara yang be : esponsibilitas mengenai pelayanan
yang tepat:
"menurut saya sudah baik, karena kami sudah bahkan kami meraih penghargaan
terbaik tingkat nasional se-indonesia. Jadi standar pelayanan prima, cepat, tepat,

sigap kami sudah laksanakan dengan prosedur pelayanan yang ada dan kebutuhan
dari masyarakat dengan tepat itu yang kami pertahankan™
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Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan Ibu Zaharina A.Md Kep

selaku masyarakat pengguna SIMOLEK dalam mengurus perizinan perawat

mengenai pelayanan yang tepat yaitu sebagai berikut:

di dalam aplikasi
kita urus”

(X3
menurut
simolek sua

genai pelayanan yang

erka / ena, didalam aplikasi
simolek pelayanan yang ada_sesuai denge izi hingga kalau saya

perizinan dan non perizinan sebag K responsivitas pelayanan publik yang
meliputi ;
a. Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas, dengan menyediakan akses

kepada masyarakat untuk dapat menyampaikan keluhannya melalui
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SIMOLEK, yaitu Menu “Comment” (digunakan untuk menyampaikan kritik/
saran/ pengaduan).

b. Merespon setiap pelanggan/ pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan

diakan dan menjawab

o dia
=)
.
v
&

A% AN

“Tracking

pai dimana izin yang

o) 3 N2

Pl
g
@9 erdapat pada tanda

,’ 1 persyaratan yang
&
iS)e

Petugas/ penyedia layanan melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat,
dengan pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat dapat diselesaikan dalam
waktu yang telah ditentukan sehingga dapat memberikan kepastian pelayanan

kepada masyarakat. Hal ini dapat dilihat adanya informasi standard dan
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prosedur layanan masing-masing perizinan yang dapat diakses (didownload)

masyarakat secara online.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi untuk indikator Responsibilittas,
dapat disimpulkan bahwa Penggunaan teknelogi mobile. elektronik yang berisi
informasi berkaitan dengan pelayanan perizinan dan non perizinan sebagai bentuk
responsivitas .pelayanan publik: yang meliputi; persyaratan perizinan dan non
perizinan yang dibutuhkan, sistem mekanime dan prosedur layanan, jangka waktu
informasi lainnya berkaitan dengan tugas pokok dan fungsi DPMPTSP Kota
Pekanbaru Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas, dengan menyediakan
akses kepada masyarakat untuk dapat menyampaikan keluhannya melalui SIMOLEK,
yaitu Menu “Comment” (digunakan untuk menyampaikan Kritik/ saran/ pengaduan).
Dalam Merespon setiap pelanggan/ pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan
sudah baik dibuktikan dengan adanya penyedian layanan/ petugas menyediakan
saluran komunikasi melalui SIMOLEK, wyaitu, dan Menu “Contact Us” (berisi
informasi kontak DPMPTSP Kota Pekanbaru. kemudian Petugas/ aparatur melakukan
pelayanan dengan cepat, yaitu berkaitan dengan kesigapan dan ketulusan penyedia
layanan dalam menyediakan dan_menjawab.pertanyaan dan memenuhi permintaan
pelanggan. (Menu “Tracking Perizinan” digunakan untuk menampilkan informasi
sampai dimana izin yang sedang diurus, baik dengan mengetik nomor pendaftaran
maupun dengan melakukan scanning pada quick respon (QR) Code yang terdapat
pada tanda terima pendaftaran, dan Menu “Syarat” berisi informasi persyaratan yang

digunakan untuk melihat syarat perizinan yang diurus) serta Petugas/ aparatur
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melakukan pelayanan dengan tepat, yaitu adanya Menu “Alur” berisi informasi alur
perizinan untuk melihat informasi alur dalam proses perizinan dan dalam melakukan

pelayanan dengan waktu yang tepat, dengan pelaksanaan pelayanan kepada

dalam
mengurus

dan Pelayanan
kanbaru

PMPTSP Kota

ada di DPMPTSP
sudah melakukan

Sumber: Hasil Observasi Peneliti 2022
3. Orientasi Publik
Orientasi pelayanan DPMPTSP Kota Pekanbaru dapat dilihat dari Visi dan

Misi yang diusung, Motto Pelayanan dan Komitmen/ Maklumat Pelayanan
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DPMPTSP Kota Pekanbaru. Berdasarkan observasi (dokumen) Profil DPMPTSP
Kota Pekanbaru tahun 2017. Dari Visi dan Misi, Motto, dan Komitmen/ Maklumat

Pelayanan DPMPTSP Kota Pekanbaru memiliki orientasi layanan DPMPTSP Kota

dengan saudara
a hari hari selasa
anbaru yang hasil

wawancara yang berkaite 1 orientasi ik terks isi dan misi adalah

wawancara yang berkaitan denga gan Orientasi mengenai visi dan misi

"lya sudah sesuai dengan visi misi untuk menjalankan pelayanan publik di mpp
sudah tercapainya visi dan misi kami pertama. ”

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudara Umam
selaku konsultan tenaga ahli pada hari hari selasa tanggal 7 september 2021 yang

berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil wawancara yang berkaitan dengan
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terkait dengan akuntabilitas mengenai orientasi publik mengenai adanya visi dan
misi

"sudah seusai dengan visi dan misi, tetapi kalau ideal belum ideal seratus persen,
tetapi kita  lagi menujukesana."

b. KepuasanJasa Layanan

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudara
Muhamad Algivari, selaku® staf kasi pengembangan ,sistem pada hari hari selasa
tanggal 7 september 2021 yang berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil
wawancara yang berkaitan dengan orientasi publik terkait dengan kepuasan jasa
layanan adalah sebagai berikut

"ya, jadi kami melakukan inovasi berdasarkan kebutuhan yang dibutuhkan
masyarakat."

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudari Ame
Sulistia selaku selaku kepala seksi pengembangan sistem pada hari hari selasa tanggal
7 september 2021 yang berlokasi ' di "DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil
wawancara yang berkaitan dengan terkait dengan responsibilitas mengenai untuk
meningkatkan kepuasan jasa layanan

"pertama-tama pasti di era sekarang apalagi ada kebijakan dari presiden ya, harus
sistem pemerintahan harus berbasis elktronik baik kota, kabupaten, karna zaman
sekarang harus online dan menggunakan IT. Dan kebijakan yang paling utama itu
adalah berbasis online dan itu sudah dilaksanakan sejak lama, dan kami sudah
meraih juara pertama playanan publik. Dan kedua kita juga mempertahannkan
selalu ikut bimtek melalui zoom, kita juga selalu merespon pengaduan dari
masyarakat dan ada dari pengaduannya sendiri dan bisa dilihat di survei di google
drive dan ada standar pngukur pelayanan yang sudah otomatis dan untuk indikator
yang prima itu adalah mengurangi interaksi dengan yang mengajukan izin ini untuk
bertemu dengan petugas.”



92

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudara Umam
selaku konsultan tenaga ahli pada hari hari selasa tanggal 7 september 2021 yang
berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil wawancara yang berkaitan dengan
terkait dengan orientasi publik-mengenai kepuasan pelanggan.

" kita selalu berinovasi untuk meningkatkan kepuasan masyarakat, seperti aplikasi
pengantrian.'

Selanjutnya peneliti-melakukan wawancara;dengan Bapak ‘Roni S.Kep selaku

masyarakat pengguna SIMOLEK dalam mengurus perizinan perawat mengenai
kepuasan jasa layanan yaitu sebagai berikut:
“menurut saya terkait kepuasan jasa layanan dengan adanya SIMOLEK ini saya
cukup puas, karena pengurusannya lebi efesien. Kalau kekurangannya menurut saya
terkendala jaringan dan tidak semua orang mengerti terlebin orang yang sudah
berumur gagap.teknologi.”

Kemudian peneliti melakukan wawancara dengan lbu Novel Selviola S.Kep
selaku masyarakat pengguna SIMOLEK dalam mengurus perizinan perawat
mengenai kepuasan jasa layanan yaitu sebagai berikut :

“menurut saya terkait kepuasan jasa layanan, saya sudah cukup puas. Hal ini
dikarenakan dengan adanya simolek kita tidak perlu lagi datang ke kantor, tetapi

menurut saya kedepannya harus ditingkatkan lagi dan lebih banyak melakukan
sosialisasi agar masyarakat lebih mengenal simolek.”

Dari hasil penelitian bahwa pelayanan publik melalui sistem mobile elektronik
(SIMOLEK) memiliki 2 (dua) orientasi dalam pelayanan publik, yaitu;
a. Peningkatan kapasitas layanan DPMPTSP Kota Pekanbaru dalam

memberikan layanan melalui SIMOLEK.
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b. Peningkatan kualitas pelayanan publik atau kepuasan masyarakat/ pengguna

jasa layanan gunanya untuk mempermudah masyarakat dalam hal perizinan

usahanya secara online

penguatan

penyederhanaa em |z : : rasional prosedur
pelayanan.
melakukan s : g ﬁ da DPMPTSP telah

memiliki SO

teknologi.
Tabel V.7: Hasil Reka : tasi Publik
No. R
1. | Objek yang diamati " |k&m' kepuasan

at terhadap jasa pelayanan

Waktu kegiatan enin, 17 Januari 2022
3. | Tempat pengamatan Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Kota Pekanbaru
4. | Peserta yang diamati Kepala Seksi, staf di DPMPTSP Kota
Pekanbaru
5. | Hasil observasi Informasi yang diperoleh di lapangan yaitu
bahwa di DPMPTSP Kota Pekanbaru sudah




nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

94

memiliki tempat tersendiri untuk pengaduan
kepuasan masyarakat teradap jasa layanan
yang bisa ditemukan di loket pengaduan
maupun didalam aplikasi.

Sumber: Hasil Observasi Peneliti 2022

ipergunakan untuk

pelayanan yang

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudara
Muhamad Algivari, selaku staf kasi pengembangan sistem pada hari hari selasa

tanggal 7 september 2021 yang berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil
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wawancara yang berkaitan dengan terkait dengan efesieinsi pelayanan. dlam efesinsi
pelayanan ada dua hal yamn masuk dalam hal tersebut yaitu:
"ya sudah meringankan masyarakat, jadi dengan adanya sistem perizinana online
saat ini masyarakat bisa_ngajukan perizinan tanpa“datang langsung ke instansi,
sehingga mereka. bisa menghemat biaya transportasi dan sebagainya. Dan perizinan
nya gratis _etapl ada juga perizinan yang memerlukan biaya retribusi, serta
kemudahan nya saya rasa sudah karena kami selalu berinovasi dan pelayanan yang
maksimal. Sosialisasi yang belum optimal , " kurang banyak sosialisasi, sosialisasi
sudah ada cum kurang meluascsaja, =Sosialisasinya melalui spanduk dan melalui
banner di website instansi.DPMPTSP.pekanbaru.co:id,”
a. Adanya Input Pelayanan
Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudari Ame
Sulistia selaku selaku kepala seksi pengembangan sistem pada hari hari selasa tanggal
7 september #2021 yang berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil
wawancara yang berkaitan dengan. terkait dengan mengenai efesiensi pelayanan yang
berkaitan dengan input pelayanan
"kalau biayaa sendiri kita tidamisikiada ya, tepi untuk yang pelayanan PBB, Pajak,
dan juga ada izin-izin tertentu yag harus bayar retribusi , trkait itu pembayaran nya
didinas masing-masing. Nah aplikasi kami ini sudah terintegrasi dengan instansi lain
jadi, semua orang yang hendak mengurus perizinanan itu, kami sudah terintegrasi.”
Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudara Umam
selaku konsultan tenaga ahli pada hari hari.selasa tanggal 7 september 2021 yang
berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil wawancara yang berkaitan dengan
terkait dengan efesiensi pelayanan mengenai biaya
"disini gratis kecuali dengan pbb, dan itu juga dialihkan langsung dengan instansi
masing-masing.dan sudah berjalan dengan baik, karena kita sampai saat ini belum

ada menerima keluhan yang hard,dan bisa di cek juga di indikator atau survei
kepuasan grafiknya."
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Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan lbu Khairunnisa A.Md
Kep selaku masyarakat pengguna SIMOLEK dalam mengurus perizinan perawat
mengenai efesiensi pelayanan sebagai berikut:

“menurut saya efesiensi pelayanan sudah _cukup bagus, karena dalam pengurusan
perizinan tidak membutuhkan biaya kecuali perizinan tertentu.seperti PBB serta
waktu yang dibutuhkan untuk mengurus perizinan tidak lama.”

Kemudian peneliti melakukan:wawancara dengan lbu Zaharina A.md Kep
selaku masyarakat pengguna SIMOLEK dalam mengurus perizinan perawat
mengenai efesiensi pelayanan yaitu sebagai berikut :

“menurut saya terkait efesiensi pelayanan sudah bagus. Hal ini dikarenakan
masyarakat yang ingin mengurus perizinan tidak mememrlukam biaya kecuali untuk

mengurus perizinan PBB. Sehingga dengan adamya simolek ini cukup memudakan
masyarakat.”

b. Adanya Output Pelayanan

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudari Ame
Sulistia selaku selaku kepala seksi-pengembangan-sistem pada hari hari selasa tanggal
7 september 2021 yang berlokasi di DPMPTSP Kota. Pekanbaru yang hasil
wawancara yang berkaitan dengan kemudahan akses pelayanan
"sistem itu gak akan bisa berjalan jika gak ada.internet dan server, jadi di kantor
kakmi ini punya server sendiri;jadi seberapa jauh cakupannya itu menurut saya yang
namanya aplikasi tapi sudahbaik, karena saya sendiri belum adanya keluhan,
kecuali ada mungkin dalam nama tampilan itu menghubungkan, tapi kalau untuk
cakupan nya itu sudah sangat baik."

Berdasarkan wawancara yang telah peneliti lakukan dengan saudara Umam

selaku konsultan tenaga ahli pada hari hari selasa tanggal 7 september 2021 yang
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berlokasi di DPMPTSP Kota Pekanbaru yang hasil wawancara yang berkaitan dengan
terkait dengan efesiensi pelayanan mengenai kemudahan pelayanan
"kita juga menyediakan pelayanan yang realtime dan untuk mengantisipasi

masyarakat yang tidaksmempunyai gadget yang belum-mampu digunakan kita sudah
sediakan berupa sms. Dan selalu.mengembangkan inovasi dalam aplikasi simolek. ”

Kemudian peneliti melakukan wawancara dengan 1bu Husni S.Kep selaku
masyarakat penguna SIMOLEK mengenai-kemudahan akses pelayanan yaitu sebagai
berikut :

“menurut saya untuk kemudahan akses dalam penggunaan simolek sudah bagus ,
karena kita tinggal membuka website/aplikasi yang sudah terpasang di Smartphone.
Tetapi kendalanya kadang — kadang terkendala jaringan.”

Hal ini juga didukung oleh pendpat Bapak Roni S.Kep selaku masyarakat
pengguna SIMOLEK mengenai kemudahan akses pelayanan yaitu sebagai berikut :
“menurut saya terkait kemudahan akses pelayanan dalam penggunaan SIMOLEK
cukup bagus. ‘Hal ini dapat dilihat dibuktikan dari kita anya perlu mengisntal
aplikasi SIMOLEK ataupun.membuka websitenya dan setela.itu kita tinggal memili

perizinan apa yang hendak diurus.,Kekurangan-dari aplikasi simolek ini yaitu jika
ada kendala server atau jaringan jadi sulit diakses.”

Dari hasil penelitian, terkait input DPMPTSP Kota Pekanbaru memiliki
standar dan prosedur layanan (SOP) serta prasarana pelayanan melalui mobile
elektronik (SIMOLEK) yang. diatur: dalam peraturan-peraturan setiap pelayanan
perizinan yang memuat dasar hukum, mekanisme pelayanan, waktu penyelesaian
perizinan dan biaya. Pada SIMOLEK juga memiliki ketersedian informasi yang
dibutuhkan masyarakat melalui menu-menu yang ada pada aplikasi SIMOLEK yang

dapat diakses oleh penggunanya atau petunjuk teknis dan pedoman yang jelas bagi
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pelaksana layanan/birokrasi publik dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat

berdasarkan prinsip-prinsip pelayanan sebagai berikut:

a. Kesederhanaan, dalam arti bahwa prosedur dan tata cara pelayanan perlu

perizinan, dan menciptakan iklim investasi yang kondusif dengan memberikan
kemudahan masyarakat dalam hal perizinan usahanya secara online dan memiliki
kepastian dalam pelayanan.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi untuk indikator Efisiensi

Pelayanan , dapat disimpulkan bahwa DPMPTSP Kota Pekanbaru dikembangkan
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sistem mobile elektronik dalam pelayanan publik DPMPTSP Kota Pekanbaru sebagai
respon dalam menjawab tantangan perubahan lingkungan yaitu transaksi digital,

seperti ojek online sesuai dengan perkembangan perangkat penggunaan teknologi

pengurusan

dan lainnya

bulan Mei 2018 hingga pertanggal 5 Januari 2018 baru terdapat 105 pengguna yang

melakukan instalalasi perangkat mobile elektronik.



Tabel V.8: Hasil Rekap Observasi Terkait Indikator Efisiensi Pelayanan
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No. Uraian Keterangan

1. | Objek yang diamati Mengevaluasi aplikasi SIMOLEK yang
sudah ada pada.android untuk mengetahui
kekurangan: ataupun.. untuk meninkatkan
kualitas aplikasi SIMOLEK tersebut.

2. | Waktu kegiatan Senin, 17 Januari 2022

3. | Tempat pengamatan Dinas, Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu'SatuRintu Kota Pekanbaru

4. | Peserta yang diamati Kepala Seksi, ‘'staf di DPMPTSP Kota
Pekanbaru

5. | Hasil observasi Informasi yang diperoleh di lapangan yaitu

bahwa aplikasi yang dibuat oleh DPMPTSP
Kota Pekanbaru yaitu aplikasi SIMOLEK
sudah cukup  Dberjalan® dengan baik.
Kekurangannya yaitu aplikasi SIMOLEK
ini belum ada di 10S (perangkat apple),
sehingga aplikasi ini hanya dapat diakses
melalui  android  maupun  perangkat
komputer.

Sumber: Hasil Observasi Peneliti 2022

C. Faktor penghambat Analisis

Pelayanan Sistem Manajemen Pelayanan

Mobile Elektronik (SIMOLEK) Oleh Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan

Terpadu Satu Pintu Kota Pekanbaru

1. Masih banyak masyarakat yang- belum memiliki perangkat gadget yang

memadai untuk melakukan perizinan secara online, dikarenakan banyak

beberapa faktor, yaitu banyak masyarakat yang belum memiliki gadget karena

keaadan faktor ekonomi yang pas-pasan, yang kedua yaitu masyarakat sudah

ada yang memiliki android, tetapi masih ada juga yang gagap tekonologi ,
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sehingga untuk melakukan perizinana secara online lumayan sulit untuk

melakukannya

. Masyarakat masih banyak yang belum memahami tata cara pengajuan

ak ecara manual atau datang
A LIS '%
: . . 5

syarakat untuk

ini akan

n, hal ini akan
inan secara online
dalam melakukan

masih Kurangnya

android, pada apalikasi SIMOLEK, aplikasi ini hanya didukung dengan
menggunakan android, sehingga tidak semua masyarakat yang dapat
mengaksesnya hal ini akan mempersulit pengguna 10S dalam penggunaan
akses. Dan ini Tidak mudah dijangkau oleh beberapa macam gadget seprti

I0S.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

gﬁ pertujuan untuk

vahwa kecukupan
al ini dibuktikan dari
masih kurangnya i 3 2k dimasyarakat yang

g untuk mengurus

3. Dari Indikator Orientasi Publik dapat disimpulkan bahwa dari indikator visi dan
misi dan kepuasan jasa layanan sudah cukup baik, karena adanya SIMOLEK ini

sudah sesuai dengan visi misi dpmptsp serta dengan adanya SIMOLEK ini
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masyarakat yang ingin mengurus perizinan menjadi lebih efisien, walaupun terkadang

terkendala oleh jaringan.

4. Dari Indikator Efesiensi Pelayanan dapat disimpulkan bahwa dari indikator input

4. Disarannkan kepada pihak ansi DPMPTSP lebih bekerjasama dalam
membangun aplikasi tersebut agar tidak terjadi miss komunikasi
5. Disarankan bagi pihak instansi DPMPTSP Kota Pekanbaru agar dapat juga

membuat aplikasi di perangkat 10S serta mengemnbangkannya secara berkala
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