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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan menganalisis kualitas pelayanan perizinan di Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Aceh dengan 

menggunakan dimensi SERVQUAL yang meliputi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy, serta mengacu pada penerapan standar 

pelayanan publik sesuai Undang-Undang No. 25 Tahun 2009. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa DPMPTSP Aceh telah melakukan berbagai upaya signifikan 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan, seperti renovasi gedung, penyediaan 

ruang tunggu yang nyaman, dan fasilitas komputer yang memadai. Prosedur 

pelayanan yang jelas dan transparan serta pelatihan berkelanjutan bagi petugas 

meningkatkan profesionalisme dan akurasi pelayanan. Keandalan pelayanan 

tercermin dari respons petugas yang profesional meskipun masih terdapat kendala 

teknis seperti ketidakstabilan aplikasi. Petugas juga menunjukkan sikap tanggap 

dan komunikatif, serta empati yang tinggi, sehingga meningkatkan kepuasan 

masyarakat. Kendala utama yang masih perlu diperbaiki adalah ketersediaan 

tempat parkir untuk mendukung aksesibilitas. Secara keseluruhan, DPMPTSP 

Aceh berhasil menerapkan standar pelayanan publik secara efektif dengan fasilitas 

yang memadai, prosedur transparan, dan sumber daya manusia kompeten, 

didukung evaluasi berkala untuk peningkatan kualitas dan kepuasan pengguna 

layanan. Penelitian merekomendasikan perbaikan aspek teknis dan fasilitas 

pendukung agar pelayanan perizinan semakin optimal dan responsif terhadap 

kebutuhan masyarakat. 

Kata Kunci: Pelayanan Perizinan, DPMPTSP Aceh, Kualitas Pelayanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Kualitas dapat diartikan sebagai sejauh mana fitur-fitur suatu produk atau 

layanan dapat memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan. Kualitas 

pelayanan, di sisi lain, merupakan tindakan yang dilakukan oleh individu atau 

organisasi untuk memastikan kepuasan pelanggan atau karyawan. Pentingnya 

kualitas pelayanan dalam suatu organisasi atau perusahaan tidak dapat 

dipandang sebelah mata. Pertama, kualitas pelayanan berkontribusi signifikan 

terhadap peningkatan produktivitas perusahaan, terutama dalam sektor jasa. 

Dengan memberikan pelayanan yang memuaskan, proses operasional dapat 

berjalan lebih efisien dan lancar, yang pada gilirannya meningkatkan 

kemampuan perusahaan dalam menghasilkan produk atau layanan berkualitas. 

Kualitas pelayanan yang baik memiliki peran penting dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas dengan layanan yang 

mereka terima, kemungkinan besar mereka akan menjadi pelanggan setia dan 

merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Hal ini berkontribusi pada 

peningkatan loyalitas serta retensi pelanggan, yang pada akhirnya berdampak 

positif terhadap pendapatan perusahaan. Untuk mencapai pelayanan yang 

berkualitas, pemerintah perlu meningkatkan kompetensi pegawai melalui 

pendidikan dan pelatihan.  

Selain itu, penting bagi pemerintah untuk mengadopsi sikap pelayanan 

yang netral dan objektif, serta melaksanakan survei kepuasan masyarakat 

secara rutin untuk mengevaluasi kualitas pelayanan. Pengembangan E-
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Government juga sangat diperlukan untuk mempermudah pengambilan 

keputusan dan meningkatkan transparansi dalam pelayanan publik. Tentunya 

hal ini sesuai dengan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang 

Pelayanan Publik1. 

Perizinan merupakan elemen penting dalam pelayanan publik yang, 

meskipun tidak diperlukan setiap hari, memiliki peran signifikan dalam 

berbagai aspek kehidupan. Pelayanan perizinan di Dinas Penanaman Modal 

dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) memiliki beberapa 

keunggulan utama. Pertama, pelayanan yang cepat, tepat, dan transparan dapat 

meningkatkan kepercayaan masyarakat serta investor, sehingga mempercepat 

proses investasi dan mendukung pertumbuhan ekonomi daerah. Kedua, 

pelayanan yang efisien mampu meningkatkan produktivitas perusahaan, 

menghindari hambatan operasional akibat proses perizinan yang panjang dan 

rumit. Ketiga, kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan 

pengguna dan memperkuat reputasi lembaga. Oleh karena itu, pelayanan 

perizinan yang optimal menjadi kunci keberhasilan DPMPTSP dalam 

mendukung pengembangan ekonomi lokal. 

Infrastruktur dan kualitas pelayanan perizinan di Dinas Penanaman Modal 

dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Aceh masih memperlukan 

banyak perbaikan. Beberapa tantangan yang dihadapi termasuk keterbatasan 

infrastruktur fisik, seperti bangunan kantor dan ruang pelayanan yang belum 

 
1 2017 Jusnita nina, “Kualitas Pelayan Terpadu Satu Pintu Pada Dinas Penanaman Modal Dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Aceh Tengah Provinsi Aceh” 105, no. 3 (1945): 129–

33,https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:BDsuQOHoCi4J:https://media.neliti.c

om/media/publications/9138-ID-perlindungan-hukum-terhadap-anak-dari-konten-berbahaya-

dalam-media-cetak-dan-ele.pdf+&cd=3&hl=id&ct=clnk&gl=id. 
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optimal untuk memberikan kenyamanan serta akses yang mudah bagi 

masyarakat. Selain itu, infrastruktur teknologi, termasuk sistem perizinan 

online, belum sepenuhnya dapat diandalkan, dengan masalah pada stabilitas 

jaringan internet dan kurangnya integrasi sistem antar instansi yang 

menghambat proses perizinan. Akibatnya, layanan perizinan seringkali lambat 

dan tidak efisien, yang dapat menurunkan kepercayaan masyarakat dan 

investor terhadap kualitas pelayanan di wilayah tersebut. Oleh karena itu, 

peningkatan infrastruktur, pemeliharaan rutin, dan penerapan teknologi yang 

lebih canggih sangat diperlukan untuk memperbaiki kondisi ini dan 

memastikan pelayanan perizinan yang lebih baik di masa mendatang. 

Sumber daya manusia (SDM) di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Aceh memiliki peran yang sangat penting 

dalam menentukan mutu pelayanan perizinan. Meskipun demikian, terdapat 

berbagai tantangan yang harus diatasi untuk meningkatkan kinerja SDM di 

instansi tersebut. 

Tantangan yang sering muncul adalah minimnya pelatihan dan 

pengembangan keterampilan bagi karyawan. Banyak karyawan yang belum 

sepenuhnya memahami prosedur perizinan yang rumit, serta belum terbiasa 

dengan pemanfaatan teknologi informasi dalam proses pelayanan. Kondisi ini 

sering kali menyebabkan lambatnya proses penyelesaian perizinan dan 

pelayanan yang kurang responsif terhadap kebutuhan masyarakat dan para 

investor. 
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Selain itu, tingginya beban kerja yang dihadapi dengan jumlah pegawai 

yang terbatas seringkali menimbulkan tekanan pada sumber daya manusia, 

yang dapat berdampak negatif pada kualitas pelayanan. Situasi ini semakin 

diperparah oleh adanya kekurangan dalam sistem penghargaan dan motivasi 

yang efektif, sehingga karyawan kurang termotivasi untuk meningkatkan 

kinerja mereka. 

Namun, ada juga pegawai yang berkomitmen dan berdedikasi dalam 

memberikan pelayanan terbaik, meskipun dengan keterbatasan yang ada. 

Untuk meningkatkan kualitas SDM di DPMPTSP Aceh, diperlukan program 

pelatihan yang berkelanjutan, penguatan sistem penghargaan dan insentif, 

serta perbaikan manajemen SDM yang lebih efektif. Dengan peningkatan ini, 

diharapkan SDM di DPMPTSP Aceh dapat memberikan pelayanan perizinan 

yang lebih profesional, cepat, dan efisien, sehingga mendukung pertumbuhan 

investasi di wilayah tersebut2. 

Dari sisi prosedur dan biaya perizinan di Dinas Penanaman Modal dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Aceh, masih terdapat sejumlah 

tantangan yang harus diatasi untuk menciptakan proses yang lebih efisien dan 

transparan. Prosedur perizinan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Aceh terkadang dianggap cukup kompleks 

dan memakan waktu yang lama. 

 Hambatan sering kali muncul akibat birokrasi yang panjang dan berlapis, 

sehingga menyulitkan masyarakat dan pelaku usaha dalam memperoleh izin. 

 
2 Rumayar, “Pentingnya Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Pt. Hasjrat 

Abadi.” 
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Hal ini disebabkan oleh kurangnya integrasi antara sistem perizinan 

DPMPTSP dengan instansi terkait lainnya, yang mengakibatkan proses 

verifikasi dan pengumpulan dokumen menjadi lebih lambat. Selain itu, 

informasi mengenai prosedur serta persyaratan perizinan sering kali kurang 

tersampaikan dengan baik, sehingga menimbulkan kebingungan bagi para 

pemohon. 

Dari sisi biaya, terdapat kekhawatiran mengenai kurangnya transparansi 

dalam penentuan biaya perizinan. Meskipun biaya tersebut telah diatur 

berdasarkan peraturan yang berlaku, pemohon terkadang merasa tidak 

mendapatkan penjelasan yang jelas terkait rincian komponen biaya yang harus 

dibayarkan. Hal ini dapat disebabkan oleh kurangnya informasi yang memadai 

atau adanya perbedaan pemahaman antara pegawai yang melayani dan 

pemohon mengenai besaran biaya. Ketidakjelasan ini dapat memunculkan 

kecurigaan terhadap kemungkinan praktik-praktik yang kurang transparan3. 

Dengan adanya perbaikan pada prosedur dan biaya perizinan, DPMPTSP 

Aceh diharapkan dapat memberikan pelayanan yang lebih efisien, transparan, 

dan adil. Ini diharapkan dapat berkontribusi pada terciptanya iklim investasi 

yang lebih baik serta mendukung pertumbuhan ekonomi di Aceh4. 

 

 
3 Sinaga Kariaman, “Implementasi Kebijakan Sistem Pelayanan Terpadu Dalam Rangka 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik Pada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Perijinan 

Terpadu Satu Pintu Kota Medan,” Publik Reform, no. 4 (2017): 85–94, 

https://jurnal.dharmawangsa.ac.id/index.php/jupublik/article/view/401%0Ahttps://jurnal.dharmaw

angsa.ac.id/index.php/jupublik/article/download/401/393. 
4 Sukur Suleman and Rahmat Fatah, “Optimalisasi Kualitas Pelayanan Perizinan Pada Dinas 

Penanaman Modal Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kota Ternate,” Kolaborasi : Jurnal 

Administrasi Publik 7, no. 1 (2021): 68–83, 

https://journal.unismuh.ac.id/index.php/kolaborasi/article/view/4281. 
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1.2.Rumusan Masalah 

Ada pun manfaat akhir dari penelitian ini di antaranya meliputi : 

1.2.1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Perizinan Di Dinas Penanaman Modal Dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Aceh? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Untuk mengatahui mengenai Kualitas Pelayanan Perizinan Di Dinas 

Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Aceh. 

1.4. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat akhir dari penelitian ini adalah di antaranya meliputi : 

1.4.1.  Manfaat teoritis  

Penelitian ini di harapkan dapat mengembangakan kajian Ilmu 

Adminitrasi Negara terkait dengan mengenai Kualitas Pelayanan Perizinan 

Di Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Aceh. 

1.4.2. Manfaat praktis 

Penelitian ini dilakukan untuk memberikan masukan atau 

rekomendasi kepada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayana Terpadu Satu 

Pintu Aceh terkait dengan kualitas pelayanan perizinan. 

1.5.  Pertanyaan Penelitian 

Bagaiman Kualitas Pelayanan Perizinan Di Dinas Penanaman Modal Dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Aceh? 

 

 

 


