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              Abstrak  

Kabupaten Karanganyar menyelenggarakan tanggung jawab atas Pelayanan terpadu yang 
diselenggarakan oleh Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 
(DPMPTSP) Layanan tersebut adalah pelayanan perizinan non usaha berbasis digital yang 
diberi nama SIMPEL (Sistem Pelayanan Elektronik). Secara praktis, masyarakat yang 
melalukan pengurusan kebutuhan pelayanan semuanya dilakukan melalui sistem pelayanan 
elektronik tersebut. Melalui sistem pelayanan SIMPEL, semua pengurusan izin non usaha bisa 
dilakukan dengan cara yang lebih mudah, cepat, tepat dan efisien.Jenis penelitian yang 
digunakan adalah deskriptif kualitatif. Penelitian ini bertujuan untuk Mendeskripsikan 
Kualitas Pelayanan Perizinan Non Usaha Melalui Aplikasi Simpel Pada Dinas Penanaman 
Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karanganyar dnegan menggunakan 
teori Zeithaml, Parasuraman, Berry (dalam Hardiansyah (2011:41)) Model tersebut 
menyebutkan bahwa keberhasilan kualitas pelayanan ditentukan oleh 5 indikator sebagai 
tolok ukur dalam mengukur kualitas pelayanan, indikator tersebut adalah tangible, reliability, 
responsivitas, assurance, empathy.Pada hasil penelitian variabel tangible (bukti fisik) 
berdasarkan informasi yang di gunakan dalam mengurus perizinan sudah cukup mudah, 
peneliti juga menemukan kemudahan akses informasi yang tersedia di web SIMPEL sudah di 
katakan baik. Pada variabel Reliability (kehandalan) pegawai sudah mengikuti SOP sebagai 
pedoman kerja, dan memahami informasi-informasi apa yang akan disampaikan oleh 
masyarakat sebagai pengguna layanan, Pada variabel Responsivines (daya tanggap) pegawai 
melayani pengguna layanan dengan cepat dan merespon setiap pengguna layanan online 
maupun layanan offline. Pada Variabel Assurance (jaminan) sudah dapat dikatakan baik pada 
indikator jaminan biaya dan keamanan serta pegawainya bersikap sopan, santun dan ramah. 



Pada indikator Emphaty (empati) dalam mementingkan kepentingan pengguna layanan 
sudah dikatakan cukup baik dan dapat dilihat dari pernyatan-pernyataan infroman yang 
peneliti wawancarai dilapangan. Informan menyatakan puas terhadap pelayanan dalam 
indikator ini. Dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator yang peneliti lakukan sudah 
berjalan dengan baik. Selain itu, direkomendasikan kepada DPMPTSP Karanganyar agar lebih 
memaksimalkan kinerja para Pegawai dan menyempurnakan pelayanan yang sudah berjalan 
dengan baik sesuai dengan SOP serta tujuan dari DPMPTSP Kabupaten Karanganyar. 

 
          Kata Kunci : kualitas pelayanan, perizinan, Aplikasi SIMPEL, Karanganyar 
 
 

Abstrack 
 

Karanganyar Regency carries out integrated service policy responsibilities organized by the One Stop 
Integrated Service and Investment Service (DPMPTSP). This service is a digital-based non-business 
licensing service called SIMPEL (Electronic Service System). Practically, people manage their service 
needs all through an electronic service system. Through the SIMPEL service system, all non-business 
licensing arrangements can be carried out more easily, quickly, precisely and efficiently.The type of 
research used is descriptive qualitative. This research aims to describe the quality of non-business 
licensing services through a simple application at the Karanganyar Regency Investment and One-Stop 
Integrated Services Service using the theory of Zeithaml, Parasuraman, Berry (in Hardiansyah 
(2011:41)). This model states that the success of service quality is determined by 5 indicators which serve 
as benchmarks for measuring service quality, these indicators are physical evidence, reliability, 
responsiveness, assurance, empathy In the results of research on real variables (physical evidence) based 
on the information used in obtaining permits which is quite easy, researchers also found that the ease of 
access to information available on the SIMPEL website is said to be good. In the Reliability variable, 
employees have followed the SOP as a work guide, and understand what information will be conveyed 
by the public as service users. In the Responsiveness variable, employees serve service users quickly and 
respond to every online and online service user. offline. In the Assurance variable, it can be said that the 
cost indicators and security guarantees are good and the employees are polite, courteous and friendly. 
The Emphaty indicator in prioritizing the interests of service users is said to be quite good, as can be 
seen from the statements of informants interviewed by researchers in the field. Informants expressed 
satisfaction with the service on this indicator. It can be concluded that all indicators carried out by 
researchers have worked well. Apart from that, it is recommended to DPMPTSP Karanganyar to further 
maximize employee performance and improve services that are already running well in accordance with 
the SOP and objectives of DPMPTSP Karanganyar Regency. 
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        PENDAHULUAN  

 

Perkembangan Information and Commun
ications Technology diIndonesia menjadi solusi 
pemberian layanan informasi dan data dapat t
erintegrasi,salah satunya  adalah melalui Mall 
Pelayanan Publik yang berada dibawah naung
an DPMPTSP .  

   Berdasarkan Peraturan  Menteri  PAN-
RB Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2017 
Tentang Penyelenggaraan mall Pelayanan  
Publik,yang diresmikan oleh Menteri Pendaya
gunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birok
rasi (MENPAN-RB) Tjahjo Kumolo Mal 
Pelayanan Publik di Kabupaten  Karanganyar  
meresmikan  pada  rabu  16  maret  2022  
sebagai MPP ke-53  di  Indonesia  dan  ke-10  
yang berdiri  di Provinsi  Jawa  Tengah. 

Mal  Pelayanan  Publik  melayani  197  
jenis  layanan perizinan dari  24 instansi yang  
tergabung di dalamnya.(Data Dinas Penanam
an Modal Satu Pintu Karanganyar,2023). Kabu
paten karanganyar  merupakan  salah  satu  
kota di Jawa Tengah  yang  sudah  mulai  
menerapkan  layanan  berbasis aplikasi pada  
pengurusan perizinan  pada  Dinas Penanaman  
Modal  dan  Pelayanan  Terpadu  Satu  Pintu  
dan  menjadi  satu  dengan Mall  Pelayanan  
Publik.  

Penyelenggaraan pelayanan berbasis a
plikasi ini sesuai dengan peraturan Bupati Kar
anganyar Nomor 85 tahun 2022 tentang Penye
lenggaraan Pelayanan Perizinan Terpadu Satu
 Pintu dan SK Kepala DPMPTSP Nomor 067/
369 DPMPTSP Tahun 2020 tentang Penggunaa
n  Aplikasi  SIMPEL  dengan  diberlakukanya  
Peraturan  Bupati  ini  masyarakat semakin  
mudah  melakukan  perizinan  melalui  sistem  
pelayanan  elektronik  (SIMPEL).  

    SIMPEL merupakan pengembangan  

dari  (SIMTAP) yang digunakan untuk menca
ri perizinan Non usaha,Penggunaan sistem  
sistem  manajamen  satu  atap  (SIMTAP)  ini  
masih  dilakukan  secara  offlline  sehingga  
pelayanan  membutuhkan  waktu  dan  tenaga  
yang relatif lama sehingga kurang akurat dan 
 transparan dalam melayani kebutuhan masya
rakat selain itu penggunaan (SIMTAP)  harus  
dilakukan  dengan  datang  langsung  ke  
kantor  Dinas  Penanaman  Modal  dan  
Pelayanan  Terpadu  Satu  Pintu  Kabupaten  
Karanganyar. Masyarakat  yang  akan  
mengurus  perizinan  non  usaha  harus  bolak-  
balik  dan  membutuhkan  berkas  ganda  
dalam  pengurusannya.  

         Hal  ini  tentu  saja  kurang  efisien  
dan  relatif  bagi  masyarakat  sehingga  masih  
belum  terpenuhi  indeks  angka  kepuasan  
pelayanan  melalui sistem  manajemen  satu  
atap (SIMTAP) di Karanganyar demi memasti
kan terciptanya  pelayanan publik  yang  benar-
benar memenuhi kebutuhan masyarakat serta 
memberi kemudahan dalam  akses  dan  proses  
mendapatkannya maka diperlukan perbaikan 
perbaikan dan penciptaan inovasi sebagai sol
usi  penyelenggaraan  pelayanan  publik  yang  
berkualitas . 

       Departemen Dalam Negeri  pada  
tahun 2006 menerbitkan Peraturan Menteri Da
lam Negeri/Permendagri Nomor 138 Tahun 2
017 Tentang penyelengaraan pelayanan terpa
du,daerah yang menekankan kegiatan penyel
engaraan perizinan dan non perizinan yang pr
oses pengelolaannya mulai dari tahap permoh
onan sampai dengan tahap terbitnya izin,dilak
sanakan secara terpadu dalam  satu  tempat.  
Peningkatan  kualitas  layanan  menjadi  aspek  
penting dalam sebuah organisasi atau perusah
aan dalam menciptakan daya saing dan menin



gkatkan efektivitas organisasi serta berkorelas
i terhadap pemenuhan pelayanan publik sehi
ngga dapat menunjang  pencapaian  tujuan  
pelayanan. 

     SIMPEL merupakan inovasi pelayanan  
perizinan  non  usaha  yang  dibentuk  oleh  
Kepala Dinas Penanaman Modal Terpadu Sat
u Pintu masa jabatan timotius Suryadi,S.Sos.,
M.Si pada tahun 2020 yang dapat diakses mel
alui websitehttps//:Simpel.karanganyarkab.g
o.id secara mandiri keterbaruan aplikasi ini un
tuk mengintegrasikan semua layanan perizina
n yang melibatkan semua instansi pemberi lay
anan di  Karanganyar  dalam  1  (satu)  platform  
aplikasi  dengan  standar  operasional  yang  
jelas  dan  akuntabel.   

        Munculnya  inovasi  perizinan  non  
usaha  melalui  sistem  elektronik  (SIMPEL)  
didasari  karena  adanya  keluhan  masyarakat  
mengenai  praktik  calo  dan  pungli  serta  lama  
proses perizinan lebih dari 9 hari,yang berda
mpak pada kualitas layanan perizinan, tercer
min dari Indeks kepuasan masyarakat sebesar
 84% Dan 1.525 izin yang dikeluarkan pada ta
hun 2020 hal ini sesuai dengan data yang dipu
blish pada sosial media instagram(Https//:ins
tagramdpmptspkaranganyarkab.go.id). 

Aplikasi (SIMPEL) dibuat untuk menjawa
b kebutuhan pelayanan perizinan non berusah
a di Karanganyar secara online serta memperb
aiki platform aplikasi sebelumnya dengan me
ngintegrasikannya semua layanan perizinan d
alam 1 (satu) platform aplikasi dengan standar
 operasional yang jelas dan akuntabel . 

Hal ini bertujuan untuk memberikan pe
layanan perizinan yang mudah, cepat dan tra
nsparan dengan layanan izin satu hari jadi (O
ne Day Service) dengan demikian kemudahan 
proses perizinan dapat meningkatkan minat i
nvestasi dan kegiatan berusaha masyarakat di 
Kabupaten Karanganyar.  

Pengembangan inovasi layananan seba
gai respon adaptif terhadap perubahan dan pe
rkembangan teknologi informasi dan komuni
kasi yang semakin tidak terbatas. Kebaruan     
layanan aplikasi SIMPEL ini adalah menginte
grasikan layanan perizinan 9 organisasi peran
gkat derah dalam satu aplikasi perizinan.Pem
ohon membuat akun dan mengajukan permoh
onan izin online melalui website https://simp
el.karanganyarkab.go.id untuk mendapatkan l
ayanan perizinan.   

    Pelaksanaan  inovasi  sistem  pelayanan  
elektronik (SIMPEL) telah membawa kemanfa
atan  berupa  penambahan  layanan  49  izin  
online yang dapat diakses masyarakat dengan
 adanya layanan terintegrasi diKaranganyar m
empermudah  Instansi  pemberi  layanan  
perizinan  melayani  masyarakat  mewujudkan  
Sistem  Birokrasi  Tematik  yang  berdampak  
bagi peningkatan investasi dan E goverment. 
Kemudahan dan kepastian pengurusan perizi
nan memberikan peningkatkan minat orang b
erusaha di Kabupaten  Karanganyar.   

Hal ini tentunya membantu pencapaian ta
rget capaian indeks kepuasan masyarakat dita
hun 2022 yang berhasil meningkat sebesar  
86,125 perizinan melalui sistem pelayanan ele
ktronik  (SIMPEL)  dengan  nilai  prosedur  
pelayanan sebesar 3,359 dan bermutu baik (htt
p//:simpel.kranganyarkab.go.id) sehingga de
ngan terciptanya aplikasi ini dapat memberika
n pelayanan yang lebih berkualitas,melayani 
dengan ramah,tepat,dan cepat, juga menumb
uhkan kepercayaan dan kepuasan, memudah
kan dalam pelayanan dan sesuai dengan perk
embangan teknologi, namun pada faktanya pe
mbelakuan pelayanan SIMPEL sebagai aplikas
i pemberi layanan perizinan  non  usaha  masih  
terdapat  kekurangan  Berdasarkan  hasil  studi  
pendahuluan, ditemukan bahwa adanya bebe
rapa persoalan dalam pelaksanaan  pelayanan  
berbasis aplikasi Kurangnya Pemahaman mas



yarakat dalam menggunakan layanan berbasis  
aplikasi   

Sehingga hal ini mengakibatkan tingkat  
adopsi  yang  rendah  dan  penggunaan  yang  
tidak  efektif  Pelayanan  menjadi  key  strategic  
bagi organisasi untuk tetap  bertahan  ditengah  
perubahan  zaman  maka  dari  itu,  kualitas  
pelayanan  berkorelasi  terhadap  pemenuhan  
kebutuhan  masyarakat  sebagai  wujud  dari  
pelayanan  publik.  Dengan  hal  ini  menjadi  
alasan  peneliti  untuk  mengetahui  bagaimana  
kualitas pelayanan perizinan non usaha melal
ui  SIMPEL  pada  Dinas  Penanaman  Modal  
Dan  Pelayanan  Terpadu  Satu  Pintu  
Kabupaten  Karanganyar. 

Untuk itu peneliti tertarik mengangkat 
judul “Kualitas  Pelayanan  Perizinan  non  
usaha  melalui  sistem  pelayanan  elektronik  
(SIMPEL)  pada  Dinas  Penanaman  Modal  
Dan  Pelayanan  Terpadu  Satu  Pintu  
Kabupaten  Karanganyar”  . 

 

METODE  PENELITIAN 

        Teori  yang  di  gunakan  dalam  
penelitian ini adalah teori yang dikembangka
n oleh Zeithaml,Parasuraman,Berry (dalam H
ardiansyah (2011:41)) Model tersebut menyeb
utkan bahwa  keberhasilan  kualitas  pelayanan  
ditentukan oleh 5 indikator sebagai tolok ukur
 dalam mengukur kualitas pelayanan diantara
nya  : 

1. Tangible  (  Bukti  Fisik)   
Fasilitas yang ada pada pelayanan dala
m memberikan pelayanan dan mampu 
memberikan pelayanan secara maksim
al kepada masyarakt  sebagai  pengguna  
layanan. 
 
 

 

2.  Reliability  (  Kehandalan  ) 
Kemampuan dalam memberikan  
pelayanan yang dijanjikan dengan  
segera, akurat  dan  memuaskan 
 

3. Responsivitas  (Ketanggapan  ) 
Keinginan  para  staf  untuk  membantu  
para penerima layanan dengan tanggap 
 

4. Assurance  (  Jaminan  ) 
Mencakup pengetahuan, sopan,santun 
dan kemampuan  para  pegawai  untuk  
menumbuhkan  rasa  percaya  terhadap  
pengguna  layanan. 

 
5. Empathy  (  Empati  ) 

Memberikan  perhatian  yang  tulus  dan  
bersifat  individual  atau  pribadi  yang  
diberikan  kepada  pengguna  layanan  
dengan berupaya memahami keinginan  
pengguna  layanan. 

Sebagaimana  yang  sudah  kita  cermati  
bahwa  dari  beberapa  teori  terkait  tentang  
indikator kualitas  pelayanan  publik, ada  
beberapa indikator yang bervariasi. Dari be
berapa indikator ditas dapat dikelompokan  
menjadi dua kelompok,yaitu indikator yan
g berorientasi pada hasil dan berorientasi  
pada proses.Adapun indikator yang berorie
ntasi pada hasil adalah produktivitas, efekti
vitas, kepuasan,efisiensi 

Sedangkan indikator yang berorientasi  
pada  proses  yang  dianalis  oleh  Ratminto  
dan AS Winarsih (2005:178) adalah responsi
viness, responbilitas 
,akuntabilitas,kelangsungan hidup,keadapta
sian dan empati. 

      Objek  dari  penelitian  adalah  Dinas  
penanaman  modal  dan  pelayanan  terpadu  
satu pintu kabupaten karanganyar teknik p
enentuan  informan  Snowball  Sampling,  
yaitu  kepala dinas penanaman  modal  dan  



pelayanan  terpadu satu  pintu  kabupaten  
karanganyar,  koordinator perizina Dinas 
penanaman modal dan pelayanan terpadu 
stau pintu kabupaten karanganyar perizina
n, penata muda perizinan,pengelola perizin
an,pegawai front office masyarakat sebagai 
pengguna layanan perizinan  non  usaha  
melalui  apliakasi  SIMPEL.  

         Jenis data dalam penelitian adalah  
menggunakan data deskriptif kualitatif  dan  
menggunakan  sumber  data  primer  dan  
data  sekunder. 

 

HASIL PEMBAHASAN 

Penelitian ini merupakan penelitian 
deskriptif kualitatif kualitas pelayanan p
erizinan non usaha melalui aplikasi SIM
PEL pada Dinas Penananaman Modal D
an Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabup
aten Karanganyar.Untuk mendapatkan h
asil penelitian yang diharapkan,peneliti 
menggunakan Teknik wawancara, obser
vasi,dan dokumentasi. 

Pada bab ini, pembahasan  akan 
dilakukan  dengan  menggabungkan  dari  
hasil  Teknik  wawancara,  observasi  dan  
dokumentasi (foto,gambar,bagan)penelit
ian akan disajikan pada bagian lampiran.
 Indikator  yang  peneliti  gunakan  dalam  
melakukan  penelitian  adalah  indikator  
yang dikembangkan oleh Zeithaml,Paras
uraman dan  berry(dalam  Hardiansyah  
(2011:41))  Bahwa  kualitas  pelayanan  
dapat  di  ukur  melalui  indikator  
tangible (bukti fisik),reabillity (kehandalan
),responsiviness (daya tanggap),anssurance  
(jaminan),emphaty (empati). 

   Indikator  kualitas  pelayanan  yang 
dikembangkan oleh Zeitham,Parasuram
an  dan  Berry  (dalam  buku  Ratminto  

dan AS Winarsih (2005:175)) dapat meng
gambarkan bagaimana kualitas pelayana
n perizinan  non  usaha  melalui  sistem  
pelayanan  elektronik  (SIMPEL)  pada  
dinas  penanaman  modal  dan  pelayanan  
terpadu satu pintu kabupaten karangany
ar dalam  memberikan  pelayanannya. 

1. Tangible  (bukti  fisik) 

 Dalam mewujudkan pelayanan  
publik perizinan non usaha aplikasi 
SIMPEL pada  Dinas  Penanaman  
Modal Dan Pelayanan Terpadu Sat
u Pintu Kabupaten Karanganyar  
yang  berkualitas  maka  perubahan  
yang  mengarah  pada  kepuasan  
masyarakat  pada  penelitian  ini,  
dimensi  tangible  ditentukan  oleh  
indikator-indikator,yaitu :  
penampilan pegawai dalam membe
rikan  pelayanan,  sarana  prasarana  
operasional  pendukung  pelayanan  
perizinan melalui aplikasi SIMPEL  ,  
fasilitas tempat, kedisiplinan pega
wai, pendampingan khusus  kepada  
masyarakat,pemenuhan  pesyaratan  
dan  kemudahan  proses  layanan  
terkait perizinan non usaha melalui
 aplikasi SIMPEL .   

Terkait dengan Penilaian kual
itas pelayanan publik  yang  sudah  
berjalan sesuai dengan harapan ma
syarakat pada indikator fasilitas da
n kenyaman  tempat  sudah  berjalan  
dengan baik pemberian fasilitas  
kepada masyarakat dapat di rasaka
n oleh  semua  kalangan  masyarakat  
seperti ruang tunggu  yang  nyaman  
,adanya tempat bermain anak,loket 
pelayanan khusus wanita selanjutn
ya mengenai fasilitas operasional p
endukung pemberian layanan periz
inan non usaha melalui aplikasi SI



MPEL sudah  dapat  di  katakan  
baik, mengenai kedisiplinan pegaw
ai  sudah  cukup  bagus terlihat  dari  
berberapa informan menyatakan ba
hwa kedisiplinan pegawai sesuai  
dengan  ketetapan  jam  kerja  Dinas  
penanaman  Modal  Dan  Pelayanan  
Terpadu Satu  Pintu  Kabupaten  
Karanganyar.   

Selanjutnya mengenai kemud
ahan proses pelayanan pada dimen
si  ini  kemudahan  layanan  melalui  
aplikasi SIMPEL dinilai hanya dapa
t di rasakan oleh kelompok milenial  
dan dari kelima informan salah  satu  
informan menyatakan bahwa peng
gunaan  layanan  sistem  pelayanan  
elektronik  (SIMPEL)  secara  online  
kurang  dimengerti  bagi  orang  tua  
sehingga  mereka  memilih  untuk  
mengurus  langsung  ke  Kantor  
Dinas  Penanaman  Modal  dan  
Pelayanan  Terpadu  Satu  Pintu  
Kabupaten  Karanganyar.   

 Pada  aspek  persyaratan  dan  
hasil wawancara yang peneliti laku
kan pada permohonan perizinan m
elalui aplikasi SIMPEL terkait deng
an pemenuhan persyatan bervariasi  
sesuai  dengan  jenis  layanan  izin 
pada  dinas  yang  bersangkutan  
berdasarkan informasi yang di gun
akan dalam mengurus perizinan su
dah  cukup  mudah,peneliti  juga  
menemukan  kemudahan  akses  
informasi  yang  tersedia  di  web  
sistem  pelayanan  perizinan  
(SIMPEL)  yang  memberikan  
panduan  mengenai  persyaratan  
berkas  sesuai  dengan  jenis  
layanan  perizinan  masing  masing.   

   Berdasarkan Informasi  yang  
peneliti  dapatkan  dari  kelima  informan  
tersebut  menyatakan  bahwa  dalam  
melakukan  pendampingan  sudah  
berjalan  sesuai  dengan  Standar  
Operasional  Prosedur.  Dari  hasil  
observasi,wawancara  dan  dokumentasi  
yang  dilakulkan  peneliti  terhadap  
berberapa  narasumber,  bahwa  indikator  
tangible  pada  Dinas  penanaman  modal  
dan  pelayanan  Terpadu  Satu  Pintu  
Kabupaten  Karanganyar  di  katakan  
baik  sesuai  dengan  salah  satu  prinsip  
pelayanan  yang  tercantum  dalam  
keputusan mentri  pendayagunaan  
aparatur Negara No.63/KEP/M.PAN/7
/2003  mengenai  pedoman  umum  
penyelenggaraan  pelayanan  publik  di  
indonesia  . 

2. Reliability  (kehandalan) 

Salah  satu  wujud  pelayanan  yang  
baik  ialah  terciptanya  pelayanan  yang  
cepat  dan  tepat  dimensi  kehandalan  
merupakan kemampuan penyelenggara  
pelayanan memberikan pelayanan yang  
dijanjikan  dengan  segera,  akurat  dan  
memuaskan  seperti  ketepatan  waktu,  
kecepatan dan kecermatan dalam peny
elesaian pelayanan.   

Setiap pegawai  Dinas  Penananman  
Modal  Dan  Pelayanan  Terpadu  Satu  
Pintu kabapaten Karanganyar diharapk
an memiliki kehandalan,kemampuan  
serta pengetahuan dalam pekerjaanya 

sehingga proses memberikan pelayana
n dapat menghasilkan output yang baik  
dan dapat  memuaskan  pengguna  
layanan. 

  



Pada penelitian ini, dimensi relliabilit
y  ditentukan  dari  beberapa  indikator-
indikator  seperti  kejelasan  informasi  
yang  disampaikan,  standar  pelayanan,  
kemampulan pegawai  dalam  pemberian  
layanan.  Pada  pelaksanaanya  indikator  
atau  dimensi  tersebut  sudah  cukup  
berjalan dengan baik.   

      Dilihat dari beberapa pernyatan -
pernyatan informan yang peneliti wawa-
ncarai dilapangan terkait pelayanan peri-
zinan non usaha SIMPEL bahwa kejelasa
n informasi dari penyelengaraa pelayana
n  kepada  pengguna  pelayanan  sudah  
tercantum diwebsiteHttps://simpekaran
ganyarkab.go.id,  sehingga  masyarakat  
bisa  mengakses  apa  yang  dibutuhkan.  
Selanjutnya  pada  indikator  kemampuan  
pegawai  Dinas  Penanaman  Modal  Dan  
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupate
n Karanganyar  sudah  mengikuti  SOP  
sebagai  pedoman  kerja,  dan  memahami  
informasi-informasi  apa  yang  akan  
disampaikan  oleh  masyarakat  sebagai  
pengguna  layanan. 

  
 Hasil dari observasi, wawancara  dan  
dokumentasi bahwa indikator Relliability
 (kehandalan) dalam melakukan pelayan
an yang baik sangat dibutuhkan agar pel
ayanan yang diberikan kepada penggun
a  layanan  dapat  berjalan  dengan  lancar  
seperti yang dikemukakan oleh Zelitham
,Parasuraman,Berry (dalam  Hardiansyah  
(2011:41))  bahwa  kemampuan  dan  
kehandaan  untuk  dapat  menyediakan  
berbagai  pelayanan  yang  terpercaya,  
seperti  kejelasan  informan,  standar  
pelayanan  yang  jelas  dan  kemampuan  
pegawai  dalam  memberikan  pelayan  
perizinan  melalui  aplikasi  SIMPEL. 

 

3. Responsiviness  (daya  tanggap) 

Dimensi responsiviness merupa
kan indikator untuk menolong peng
guna layanan yang memerlukan ban
tuan dalam menghadapi keulhan-
keluhan pengguna layanan.   

Dimensi  ini,lebih  mengarah  
pada  indikator  bagaimana  
kemampuan  pegawai  untuk  cepat  
dan  tanggap,  apakah  pegawai  
merespon  segala  keluhan-keluhan  
pengguna  layanan.  Jika  pegawai  
Dinas  Penanaman  Modal  Dan  
Pelayanan  Terpadu  satu  Pintu  
Kabupaten  Karanganyar  melayani,  
merespon  dengan  baik  dan  cepat  
serta  merespon  keluhan-keluhan  
pengguna  layanan,  maka  akan  
tercipta  peningkatan  mutu  kualitas  
pelayanan  perizinan  melalui  sistem  
pelayanan  elektronik  (SIMPEL)  
dengan baik. 

Penilaian penilaian dari informa
n tentang kualitas pelayanan perizin
an melalui aplikasi SIMPEL pada Di
nas Penanaman Modal Dan Pelayana
n  Terpadu  Satu  Pintu  Kabupaten 
Karanganyar pada dimensi responsivi
ness menggunakan indikator pegawa
i  melayani  pengguna  layanan  
dengan  cepat  dan  merespon  setiap  
pengguna  layanan  online  maupun  
layanan  offline.   

     Berdasarkan  hasil  wawancara,  
observasi  dan  dokumentasi  bahwa  
respon  pegawai  sudah  baik  terhadap  
keinginan masyarakat dalam memberika
n  pelayanan  kepada  pengguna  layanan.  
Hal  ini  perlu  dilakukan  pelayanan  
seperti yang dikatakan (Zelithaml,Parasu
raman,Berry (dalam Hardiansyah (2011:4



1)) kesanggupan  dalam  membantu  serta  
menyediakan  suatu  pelayanan  yang  
cepat  dan  tepat  serta  tanggap  terhadap  
keinginan para pengguna layanan,denga
n  begitu  masyarakat  akan  merasa  puas  
dengan  pelayanan  yang  telah  diberikan  
oleh  penyelenggara  layanan. 

 

4. Anssurance  (jaminan) 

Dimensi anssurance yang harus dimi
liki oleh pegawai Dinas Penanaman Mod
al  Dan  Pelayanan  Terpadu  Satu  Pintu  
Kabupaten Karanganyar dalam hal mem
berikan pelayanan perizinan melalui apli
kasi SIMPEL harus memiliki pengetahua
n dan mampu memberikan  kepercayaan
 kepada pengguna layanan. Penilaian ter
hadap dimensi anssurance dalam penelit
ian  ini  mencakup  indikator-indikator  
sebagai  berikut:  jaminan  tepat  waktu,  
jaminan  kelamanan  dan  biaya.  Jaminan  
tepat  waktu  yang  diberikan  kepada  
pengguna  layanan  yang  diberikan  
Dinas Penanaman Modal Dan  Pelayanan  
Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karanga
nyar  sudah  tercatum  pada  SOP  dalam  
melayani  perizinan  non  usaha  melalui  
SIMPEL  pada  awalnya  selesai  dalam  
pengerjaan  5-10  hari. 

         Namun pada  implementasinya  
peneliti  memperoleh  pernyataan  dari  
informan informan yang peneliti wawan
carai,  bahwa  proses  penyelesaian  
perizinan  masih  terdapat  adanya  
kendala  pada  pemberian  surat  
rekomendasi  dari  OPD  teknis  sehingga  
ketepatan  waktu  di  nilai  masih  kurang.   

Berdasarkan  hasil  observasi,  
wawancara  dan  dokumentasi  yang  
dilakukan  peneliti  bahwa  pelayanan  
yang  didapatkan  masyarakat  di  Dinas  

Penanaman  Modal  Dan  Pelayanan  
Terpadu  Satu  Pintu  Kabupaten  
Karanganyar  sudah  dapat  dikatakan  
baik  pada  indikator  jaminan  biaya  dan  
keamanan  serta  pegawainya  bersikap  
sopan,  santun  dan  ramah  seperti  yang  
dikemukakan  Zelitham,  Parasuraman,  
Berry  (dalam  Hardiansyah  (2011:41)) 

5. Emphaty  (empati) 

Sikap  empati  hendaknya  dimiliki  
oleh  penyelenggara  pelayanan  di  
instansi  pemerintah  seperti  Dinas  
Penanaman  Modal  Dan  Pelayanan  
Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karan
ganyar dengan menjalin hubungan ya
ng baik antara penyelenggara pelayan
an  dengan  pengguna  layanan  agar  
terciptanya  rasa  empati  dan  rasa  
pengertian.   

Pihak  penyelenggara  pelayanan  
yaitu  Dinas  Penanaman  Modal  Dan  
Pelayanan  Terpadu  Satu  Pintu  
Kabupaten  Karanganyar  harus  bisa  
memahami  keluhan-keluhan  dari  
pemohon.Pegawai  Dinas  Penanaman  
Modal  Dan  Pelayanan  Terpadu  Satu  
Pintu Kabupaten Karanganyar ditunt
ut untuk memahami dan meningkatka
n  kesabaran  dalam  melayani  para  
pengguna  layanan.  Penilaian  dimensi  
emphaty  mencakup  indikator  seperti  
kepedulian  pegawai  akan  bentuk  
kepengurusan layanan,mementingkan  
kepentingan  pengguna  layanan  dan  
sikap  pegawai  dalam  memberikan  
pelayanan. Indikator dalam kepedulia
n pegawai akan bentuk  kepengurusan  
layanan pada pelayanan  perizinan  
non  usaha melalui aplikasi SIMPEL 
pada  dinas  penanaman  modal  dan  
pelayanan satu pintu kabupaten karan



ganyar sudah dapat dikatakan dengan  
baik.   

Hal  ini  dapat  dilihat  dari  
pendapat infroman yang peneliti waw
ancarai.Sedangkan indikator dalam m
ementingkan  kepentingan  pengguna  
layanan  sudah  dikatakan  cukup  baik  
dan dapat dilihat dari pernyatan pern
yataan infroman yang peneliti wawan
carai dilapangan. Informan menyatak
an puas terhadap  pelayanan  dalam  
indikator ini pegawai Dinas Penanam
an  Modal  Dan  Pelayanan  Terpadu  
Satu  Pintu  Kabupaten  Karanganyar  
lebih  mementingkan  kebutuhan  atau  
keperluan  pengguna  layanan  diatas  
kepentingan  pribadi  para  pegawai. 

Selanjutnya  pada  indikator  sikap  
pegawai dalam memberikan pelayana
n.  menurut  informan yang  peneliti  
wawancarai  bahwa  sikap  pegawai  
dalam  memberikan  pelayanan  sudah  
baik  dan  ramah  menurut  informan  
menyatakan  bahwa pegawai  di  Dinas  
Penanaman  Modal  Dan  Pelayanan  
Terpadu Satu Pintu Kabupaten Karan
ganyar  ketika  melakukan  pelayanan  
sudah  sangat  ramah  dan  sopan  
santun.  

 

 

 

 Dapat  disimpullkan  bahwa  
indikator  sikap  pegawai  dalam  
memberikan  pelayanan  sudah  dapat  
dikatakan  baik  dalam  meemberikan  
pelayanan  yang  adil  terhadap  semua  
para  pengguna  layanan  dan  tidak  
membeda-bedakan  (diskriminatif)  
ketika  melayani  para  pengguna  

layanan  maka  pegawai  memberikan  
pelayanan  yang  bersikap  baik. 

Berdasarkan  hasil  observasi  
wawancara  dan  dokumentasi  yang  
dilakukan  peneliti  bahwa  pelayanan  
yang  didapatkan  masyarakat  di  
Dinas  Pelnanaman  Modal  Dan  
Pelayanan  Terpadu  Satu  Pintu  
Kabupaten  Karanganyar  bahwa  pada  
dasarnya  pagawai  memberikan  sikap  
yang  tulus  serta  peduli  terhadap  
para  pengguna  layanan  seperti  yang  
dikemukakann (Zelitham, Parasurama
n, Berry (dalam Hardiansyah(2011:41)
)  sikap  tegas  namun  penuh  perhatian  
pada penyelenggara pelayanan terhad
ap pengguna pelayanan.   

Berdasarkan  hasil  penelitian  dan  
pembahasan  yang  peneliti  lakukan  
mengenai  kualitas  pelayanan  
perizinan  non  usaha  melalui  sistem  
elektronik  pelayanan  (SIMPEL)  pada  
Dinas  Penanaman  Modal  dan  
Pelayanan  Terpadu  Satu  Pintu  
Kabupaten  Karanganyar  dapat  
ditarik  kesimpulan  bahwa  kualitas  
pelayanan  perizinan  non  usaha  
melalui  sistem  pelayanan  elektronik  
(SIMPEL)  pada  Dinas  Penanaman  
Modal  dan  Pelayanan  Terpadu  Satu  
Pintu  Kabupaten  Karanganyar  sudah  
dapat  dikatakan  baik.  Ini  dapat  
dilihat  dari  dimensi  yang  
dikembangkan  oleh  Zeithaml,  
Parasuraman,  Berry  (dalam  
Hardiansyah  (2011:41))  yaitu  
tangible,relliability,  responsiviness,  
anssurance,  emphaty  . 

 

 

1. Aspek  Tangible,   



  berdasarkan  hasil  penelitian  
yang  dilakukan  peneliti  terkait  
dengan  bukti  fisik,  fasilitas  
pendlkung  pelayanan  Perizinan  non  
usaha  melalui  sistem  pelayanan  
elektronik  (  SIMPEL)  pada  Dinas  
Penanaman  Modal  dan  Pelayanan  
Terpadu  Satu  Pintu  Kabupaten  
Karanganyar  berberapa  indikator  
seperti  penampilan  pegawai,  fasilitas  
tempat,  fasilitas  operasional  
pendukung,  kedisiplinan  pegawai,  
dan  kemuldahan  proses  pelayanan  
mnjadi  fokuls  utama.   

  Hasil  penelitian  menunjukkan  
bahwa  kualitas  pelayanan  dapat  
dipandang  dari  fasilitas  dan  tingkat  
kenyamanan  tempat,  termasuk  
ketersediaan  ruang  tunggu  yang  
nyaman  dan  loket  khusus  untuk  
wanita,  yang  telah  berjalan  dengan  
lancar.  Fasilitas  operasional  yang  
mendukung  layanan  perizinan  non-
usaha  melalui  sistem  pelayanan  
elektronik  (SIMPEL)  mendapat  
penilaian  positif,  dan  tingkat  
kedisiplinan  pegawai  yang  dianggap  
baik.  Namun,  kemudahan  proses  
pelayanan  hanya  dapat  dirasakan  
kelompok  milenial  yang  cenderung  
merasakan  kemuldahan  dalam  
proses  pelayanan  menggunakan  
aplikasi  SIMPEL  dari  pada  orang  tua  
yang  lebih  suka  berurusan  langsung  
di  kantor  Kepatuhan  terhadap  
persyaratan  perizinan  bervariasi  
tergantung  pada  jenis  layanan  izin,  
dan  secara  umum  dianggap  mudah.  
Pendampingan  layanan  kepada  
masyarakat  dinilai  baik,  dengan  
pegawai  yang  memberikan  panduan  
serta  bantuan  dalam  proses  
pengecekan  berkas  untuk  penerbitan  

izin  secara  keseluruhan,  Dinas  
Penanaman  Modal  Dan  Pelayanan  
Terpadu  Satu  Pintu  Kabupaten  
Karanganyar  berhasil  menyajikan  
pelayanan  publik  yang  berkulalitas,  
sesuai  dengan  prinsip  umum  
penyelenggaraan  pelayanan  publik  
di  Indonesia  seperti  yang  tercantum  
dalam  Keputusan  Menteri  
Pendayagunaan  Aparatur  Negara  
No.63/KElP/M.PAN/7/2003 

2. Aspek  Reability   

dapat  di  lihat  bahwa  Dinas  
Penanaman  Modal  dan  Pelayanan  
Terpadu  Satu  Pintu  Kabupaten  
Karanganyar  sebagai  penyelenggara  
pelayanan  mampu  memberikan  
pelayanan  yang  dijanjikan  secara  
akurat  dan  memuaskan  kepada  
masyarakat  sebagai  pengguna  
layanan.  Kehandalan  pegawai  Dinas  
Penanaman  Modal  dan  Pelayanan  
Terpadu  Satu  Pintu  Kabupaten  
Karanganyar  dalam  memberikan  
pelayanan  kepada  masyarakat  
merupakan  hal  utama  yang  perlu  
diperhatikan,  karena  dengan  
kehandalan  yang  dimiliki  pegawai  
maka  masyarakat  sebagai  pengguna  
layanan  akan  mendapatkan  
pelayanan  yang  cepat,  akurat  dan  
dan  mudah. 

3.  Aspek  Responsivines 

 Diketahui  bahwa  respon  
pegawai  sudah  baik  terhadap  
keinginan  masyarakat  namun  belum  
bisa  dikatakan  baik  disebabkan  
pegawai  kurang  tanggap  dalam  
memberikan  pelayanan  kepada  
pengguna  layanan.   



   Hal  ini  perlu  dilakukan  
pelayanan  seperti  yang  dikatakan  
Zeithaml,  Parasuraman,  Berry  (dalam  
Hardiansyah  (2011:41))  kesanggupan  
dalam  membantu  serta  menyediakan  
suatu  pelayanan  yang  cepat  dan  
tepat  serta  tanggap  terhadap  
keinginan  para  pengguna  layanan,  
dengan  begitu  masyarakat  akan  
merasa  puas  dengan  pelayanan  yang  
telah  diberikan  oleh  penyelenggara  
layanan. 

4.   Anssurance 

 Dapat  ditarik  kesimpulan  
bahwa  bahwa  pelayanan  yang  
didapatkan  masyarakat  di  Dinas  
Penanaman  Modal  Dan  Pelayanan  
Terpadu  Satu  Pintu  Kabupaten  
Karanganyar  dalam  Perizinan  Non  
Usaha  Melaluli  sistem  pelayanan  
elektronik  (  SIMPEL)  sudah  dapat  
dikatakan  baik  pada  indikator  
jaminan  biaya  dan  keamanan  serta  
pegawainya  bersikap  sopan,  santun  
dan  ramah seperti yang  dikemukakan 
Zeithaml,  Parasuraman,  Berry  (dalam  
Hardiansyah  (2011:41))  .Namun  pada  
indikator  ketepatan  waktu  masih  ada  
beberapa  informan  yang  menyatakan  
bahwa ketepatan waktu belum tepat 
waktu dalam menyelesaikan pelayana
n perizinan  non  usaha  yang  diproses. 

5.      Empaty 

Dapat ditarik kesimpulan  bahwa  
bahwa  pelayanan  yang  didapatkan  
masyarakat  di  Dinas  Penanaman  
Modal  Dan  Pelayanan  Terpadu  Satu  
Pintu Kabupaten Karanganyar  
bahwa pada dasarnya pagawai  
memberikan  sikap  yang  tulus  serta  
peduli  terhadap  para  pengguna  

layanan  .Seperti  yang  dikemukakan  
oleh  Zeithaml,  Parasuraman,  Berry  
(dalam  Hardiansyah  (2011:41))  sikap  
tegas  namun  
penuh perhatian pada penyelenggera  
pelayanan  terhadap  
pengguna pelayanan. pegawai  harus  
melakukan  sikap  adil  dan tidak  
melmbedabedakan  antar  pengguna  
layanan. 

 

 

REKOMENDASI   

Berdasarkan  kesimpulan  yang  
peneliti  deskripsikan  diatas,  maka  
peneliti  memberikan  beberapa  
rekomendasi  kepada  Dinas  
Penanaman  modal  dan  pelayanan  
terpadu  satu  pintu  kabupaten  
karanganyar  untuk  meningkatkan  
kualitas  pelayanan  perizinan  non  
usaha  melalui  sistem  pelayanan  
elektronik  (SIMPEL)  yang  sesuai  
dengan  standar  pelayanan  yang  baik. 

Hal  tersebut  dapat  dilakukan  
dengan  memperbaiki  indikator-
indikator  yang  belum  maksimal  
pada  dimensi  tangible  (bukti  fisik)  
dan  anssurance  (jaminan).  
Rekomendasi  peneliti  sebagai  berikut  
: 

1. Tangible  (Bukti  Fisik) 

Meskipun terdapat penilai
an positif terhadap kemudaha
n  proses layanan,  peneliti  
menemukan bahwa implemen
tasi kemudahan proses perizi
nan  melalui  aplikasi  SIMPEL 
hanya memberikan dampak  
signifikan bagi kelompok mile



nial  terkait  dengan  hal  ini,  
peneliti  merekomendasikan  
perbaikan melalui implelment
asi  sistem  perizinan  online  
yang  dapat  diakses  oleh  
semula  kelompok  usia.   

Hal  ini  Penting  untuk  
memastikan  bahwa  tata  cara  
penggunaan platform  tersebut  
mudah  dipahami  dan  diakses  
oleh seluruh lapisan masyarak
at.  Untuk  mendukung  adopsi  
teknologi  ini  secara  merata,  
disarankan untuk menyelengg
arakan pelatihan atau pandua
n bagi masyarakat dari berbag
ai  kelompok  usia. 

2. Relabillity  (  Kehandalan) 
         Meskipun adanya tangg 
pan yang positif dari masyara
kat, langkah penting selanjutn
ya  adalah  melakukan  upaya  
terus menerus dalam mening
katkan kesderhanaan dan akse
sbilitas persyaratan  pengajuan  
perizinan  non  usaha  melalui  
aplikasi SIMPEL. 
         Hal  ini  diperlukan  agar  
layanan tersebut  dapat  benar-
benar efektif dan dapat diakse
s oleh semula kalangan denga
n melakukan perbaikan ini se
cara berkelanjutan, inovasi pe
rizinan SIMPEL akan  semakin  
dapat  memenuhi  kebutuhan  
pengguna  dan  memberikan  
kontribusi yang lebih signifik
an dalam meningkatkan efisie
nsi dan kemudahan dalam pr
oses  pengajuan  perizinan. 
 

3. Responsivines (Daya Tanggap) 

Meskipun aspek Responsiv
ines  (Daya  Tanggap)  pegawai  
mendapat penilaian positif da
ri masyarakat, pentingnya me
ningkatkan responsivitas dari  
pihak  pegawai  tetap  menjadi  
fokus  dalam  meningkatkan  
kualitas layanan.  Responsivitas  
tidak hanya mencakup kema
mpuan sistem untuk merespo
n dengan cepat terhadap inter
aksi pengguna, tetapi juga mel
ibatkan  respon  yang  cepat  
dan efektif dari pihak pegawai  
terhadap  permohonan  atau  
pertanyaan  pengguna. 

4.  Anssurance  (  Jaminan  ) 

Walaupun  aspek  jaminan  
dinilai sudah memadai, namu
n terdapat keluhan yang diaju
kan  oleh  pengguna  layanan.  
Informasi ini diperoleh melalu
i  wawancara  yang  dilakulkan  
peneliti  dengan  informan  di  
lapangan,  khususnya  terkait  
dengan  jaminan  tepat  waktu.  
Meskipun Standar Operasiona
l  Prosedur  (SOP)  menetapkan  
batas  waktu  pengerjaan  
atau penyelesaian dokumen  
dalam  rentang  5  -  10  hari,  
terkadang waktu tersebut tida
k sesuai dengan perkiraan yan
g  telah  ditentukan.   

Oleh  karena  itu,  pelneliti  
merekomendasikan  dengan  
mengidentifikasi dan peningk
atan  terhadap  hambatan  atau  
penyederhaan prosedur dala
m proses pemberian rekomen
dasi  upaya  pelnyederhanaan  
prosedur  diharapkan  dapat  



mempercepat  alur  kerja  dan  
secara substansial meningkatk
an kualitas pelayanan,khusus
nya  dalam  hal  jaminan  tepat  
waktu  kepada  masyarakat  
sebagai  pengguna  layanan. 

  

6. Empaty  (  Empati) 

  Hal  ini  dapat  
dilakulkan dengan memberik
an pelatihan tambahan tentan
g  pentingnya  empati  dalam  
pelayanan  publik,  simulasi  
situasi, atau diskusi  kelompok  
untuk  berbagi  pengalaman.  
Dengan demikian, upaya dala
m  mengembangkan  perasaan  
empati  pada  pegawai  dapat  
memastikan  bahwa  layanan  
yang  diberikan  tetap  sesuai  
dengan kebutuhan dan harap
an pengguna, yang  pada  
akhirnya  akan  meningkatkan  
kepuasan  masyarakat  secara  
keseluruhan. 
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