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Abstract 

This study aims to determine and analyze the Micro and Small Business License Issuance services (IUMK) at 

the Investment and One-Stop Integrated Service Office of Rokan Hulu Regency. This study uses a quantitative 

method with descriptive data description. The study population consisted of DPMPTSP employees of Rokan Hulu 

Regency and the community who had taken care of IUMK issuance at DPMPTSP of Rokan Hulu Regency. The 

sample determination used the census and purposive sampling methods, so that a sample of 46 people was obtained. 

Data collection was carried out by distributing questionnaires, interviews, observations, and documentation. The 

collected data were identified and grouped after being analyzed based on the theories expressed in the theoretical basis. 

The results of the study can be concluded that the Micro and Small Business Permit Issuance Service (IUMK) at the 

Investment and Integrated One-Stop Service Office of Rokan Hulu Regency is categorized as good. This result was 

obtained from the accumulation of all indicators used, namely service procedures, service time, service costs, service 

products, facilities and infrastructure, and the competence of service providers. Of the six research indicators, only 

service time is categorized as quite good, because the timeliness of completion in the issuance of IUMK does not comply 

with the provisions in the manual processing process and the completion time is inconsistent. 

Keywords: Services, IUMK Issuance  

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pelayanan Penerbitan Izin Usaha 

Mikro Dan Kecil (IUMK) pada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten 

Rokan Hulu. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan penjabaran data secara deskriptif. 

Populasi penelitian terdiri dari pegawai DPMPTSP Kabupaten Rokan Hulu dan masyarakat yang telah 

mengurus penerbitan IUMK di DPMPTSP Kabupaten Rokan Hulu. Penetapan sampel menggunakan 

metode sensus dan purposive sampling, sehingga diperoleh sampel sebanyak 46 orang.  Pengumpulan 

data yang dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner, wawancara, observasi, dan dokumentasi. Data 

yang terkumpul diidentifikasi dan dikelompokkan setelah itu dianalisis berdasarkan teori-teori yang 

diungkapkan pada landasan teori.  Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Pelayanan Penerbitan Izin 

Usaha Mikro Dan Kecil (IUMK) pada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kabupaten Rokan Hulu berkategori baik. Hasil ini diperoleh dari akumulasi seluruh indikator yang 

digunakan yakni prosedur pelayanan, waktu pelayanan, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana dan 

prasarana, kompetensi petugas pemberi pelayanan. Keenam indikator penelitian hanya waktu pelayanan 

yang berkategori cukup baik, dikarenakan ketepatan waktu penyelesaian dalam penerbitan IUMK tidak 

sesuai ketentuan dalam proses pengurusan manual dan tidak konsisten waktu penyelesaiannya. 

Kata kunci: Pelayanan, Penerbitan IUMK. 
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PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan elemen krusial dalam penyelenggaraan pemerintahan, 

karena menyangkut langsung kebutuhan dan hak masyarakat. Seiring dengan perkembangan 

teknologi informasi yang pesat, masyarakat semakin menuntut pelayanan yang mudah diakses, 

cepat, transparan, dan akuntabel. Pemerintah merespons hal ini dengan berbagai kebijakan, di 

antaranya Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang 

Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, serta Permendagri Nomor 24 Tahun 2006 

tentang Pedoman Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP). Kedua regulasi 

tersebut bertujuan untuk mendukung percepatan reformasi birokrasi, meningkatkan efektivitas 

dan efisiensi pelayanan publik, serta memberikan kepastian prosedur dalam proses perizinan 

dan non-perizinan. 

Di Kabupaten Rokan Hulu, pelaksanaan pelayanan perizinan berada di bawah tanggung 

jawab Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP), yang mengelola 

berbagai jenis layanan teknis dan administratif. Tercatat sebanyak 13 bidang pelayanan dan 55 

jenis izin berada di bawah kewenangan dinas ini. Organisasi ini juga didukung oleh 39 personel 

yang terdiri dari PNS dan tenaga kontrak. Meskipun secara kelembagaan sudah cukup memadai 

dan tersedia layanan berbasis digital, pelaksanaan pelayanan masih banyak dilakukan secara 

manual dan tatap muka. Hal ini menimbulkan berbagai persoalan, seperti antrean panjang, 

keterlambatan penyelesaian izin, ketidakjelasan biaya, hingga munculnya potensi pungutan liar. 

Di samping itu, rendahnya pemanfaatan teknologi digital dan kurangnya sosialisasi membuat 

inovasi pelayanan belum berjalan optimal. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa perlu 

dilakukan kajian mengenai bagaimana pelaksanaan pelayanan perizinan di DPMPTSP 

Kabupaten Rokan Hulu, serta sejauh mana kendala dan upaya yang dilakukan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini, 

yaitu: bagaimana implementasi pelayanan perizinan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kabupaten Rokan Hulu, apa saja hambatan yang dihadapi 

selama pelaksanaannya, serta upaya apa yang telah dilakukan untuk meningkatkan efektivitas 

layanan perizinan kepada masyarakat. 

Selaras dengan rumusan masalah tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji 

pelaksanaan pelayanan perizinan di DPMPTSP Kabupaten Rokan Hulu, mengidentifikasi 

hambatan-hambatan yang muncul dalam proses pelayanan, serta mendeskripsikan upaya yang 

dilakukan instansi dalam mendorong perbaikan mutu pelayanan kepada masyarakat. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

1. Administrasi 

Berdasarkan teori administrasi menurut Pasolong (2015;8), administrasi dipahami sebagai 

kerja sama yang dilakukan oleh sekelompok orang atau lembaga dalam rangka melaksanakan 
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tugas-tugas pemerintahan untuk memenuhi kebutuhan publik secara efisien dan efektif. Konsep 

ini menekankan pentingnya perencanaan, koordinasi, dan rasionalitas dalam setiap kegiatan 

administratif agar tujuan organisasi, khususnya dalam konteks pelayanan publik, dapat tercapai 

dengan optimal. Administrasi menurut Pasolong juga mencerminkan fungsi sosial manusia 

sebagai makhluk yang saling membutuhkan, sehingga kerja sama dalam administrasi menjadi 

kunci dalam mewujudkan keteraturan dan kesejahteraan masyarakat melalui peran lembaga 

pemerintah. 

2. Organisasi 

Menurut Siagian (2007:25), organisasi adalah setiap bentuk perserikatan antara dua orang 

atau lebih yang bekerja sama secara formal untuk mencapai tujuan bersama, dengan adanya 

hubungan struktural antara pimpinan dan bawahan. Konsep ini menunjukkan bahwa organisasi 

tidak hanya menjadi wadah berkumpulnya individu, tetapi juga sebagai sistem kerja sama yang 

terstruktur, di mana setiap anggota memiliki peran dan tanggung jawab yang jelas. Organisasi 

berfungsi sebagai sarana untuk mengoordinasikan berbagai aktivitas dalam rangka mencapai 

tujuan yang telah ditentukan, baik dalam konteks organisasi umum maupun organisasi publik. 

Dalam organisasi publik, kerja sama ini diwujudkan melalui pembagian tugas dan wewenang 

untuk memberikan pelayanan yang optimal kepada masyarakat, sesuai dengan struktur dan 

fungsi birokrasi pemerintahan. 

3. Manajemen 

Menurut George R. Terry dalam Zulkifli (2009:16), manajemen adalah proses yang terdiri 

dari perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengendalian untuk mencapai tujuan 

secara efektif dan efisien. Proses ini dilakukan secara sistematis dengan memanfaatkan ilmu dan 

keterampilan guna mengoptimalkan sumber daya dalam organisasi. 

4. Konsep Pelayanan 

Menurut Pasolong (2010:128), pelayanan adalah aktivitas individu, kelompok, atau 

organisasi, baik langsung maupun tidak langsung, untuk memenuhi kebutuhan orang lain. 

Pelayanan menjadi bagian penting dalam tugas pemerintah guna memberikan kepuasan dan 

memenuhi hak-hak masyarakat secara efektif dan efisien. 

5. Konsep Pelayanan Publik 

Menurut Mukarom (2018:22), pelayanan publik adalah pemberian layanan kepada 

masyarakat sesuai dengan kepentingan dan aturan yang telah ditetapkan. Pelayanan ini diukur 

melalui enam standar utama, yaitu prosedur pelayanan, waktu pelayanan, biaya, produk 

pelayanan, sarana dan prasarana, serta kompetensi petugas. Pelayanan publik bertujuan 

memenuhi kebutuhan masyarakat secara efektif sesuai fungsi organisasi yang 

menyelenggarakannya. 

 

 

METODE  

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif untuk menganalisis pelayanan 

penerbitan Izin Usaha Mikro dan Kecil (IUMK) di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kabupaten Rokan Hulu secara sistematis, faktual, dan akurat. 

Lokasi penelitian dipilih karena ditemukan permasalahan seperti keterlambatan pelayanan dan 
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keterbatasan jumlah pegawai. Populasi dalam penelitian ini terdiri dari pegawai DPMPTSP dan 

masyarakat pemohon IUMK, dengan jumlah sampel 46 orang yang ditentukan melalui metode 

sensus untuk pegawai dan purposive sampling untuk masyarakat. Data yang digunakan 

meliputi data primer berupa kuesioner dan wawancara, serta data sekunder seperti profil 

organisasi, SOP, dan data pendukung lainnya. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui 

kuesioner, observasi, wawancara, dan dokumentasi. Seluruh data dianalisis menggunakan 

metode deskriptif, ditabulasi, dan diinterpretasikan berdasarkan teori yang relevan guna 

memperoleh kesimpulan yang objektif. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Berdasarkan hasil tanggapan yang diberikan responden pada seluruh indikator penelitian, 

maka dapat direkapitulasi hasil dari masing-masing indikator untuk dapat ditarik kesimpulan 

penelitian ini. Untuk lebih jelasnya mengenai distribusi data dari masing-masing indikator dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

Tabel I. 1 

Rekapitulasi Tanggapan Responden Tentang Pelayanan Penerbitan Izin Usaha Mikro Dan Kecil 

(IUMK) pada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Rokan 

Hulu 

No. Indikator 

Pilihan Jawaban 

Jumlah 
Baik 

Cukup 

Baik 

Kurang 

Baik 

1 Prosedur pelayanan 57 26 3 86 

2 Waktu pelayanan 38 18 30 86 

3 Biaya pelayanan 76 10 - 86 

4 Produk pelayanan 70 14 2 86 

5 Sarana dan prasarana 46 33 7 86 

6 Kompetensi petugas pemberi 

pelayanan 

44 28 14 86 

Jumlah 331 129 56 516 

Skor 993 258 56 1.307 

Kategori Baik 

Sumber: Olahan Penelitian, 2025. 

Berdasarkan data yang dituangkan pada tabel di atas dapat dikatakan bahwa Pelayanan 

Penerbitan Izin Usaha Mikro Dan Kecil (IUMK) pada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Rokan Hulu telah berjalan dengan baik yakni dengan skor 1.307 

dan berada pada kategori penilaian baik.  
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Hasil temuan penelitian yang menyatakan pelayanan penerbitan IUMK pada DPMPTSP 

Rokan Hulu sudah baik dari penilaian 6 indikator yang digunakan yakni prosedur pelayanan, 

waktu pelayanan, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana dan prasarana, kompetensi 

petugas pemberi pelayanan. Namun hasil ini masih terdapat hambatan yang menjadi bahan 

evaluasi dalam meningkatkan pelayanan kepada masyarakat. 

Hasil wawancara dengan Bapak Dedi Asmanto, S.Sos., M.Si selaku Kepala Bidang 

Penyelenggaraan Pelayanan Perizinan dan Nonperizinan A tentang apa hambatan dalam 

pelayanan penerbitan IUMK pada DPMPTSP Rokan Hulu menyatakan bahwa:  

sejauh hambatan yang ada berasal dari dalam tubuh instansi ini, yakni jumlah pegawai yang 

memiliki kompetensi teknis masih kurang. Dikarenakan sering terjadinya perubahan regulasi yang 

mengharuskan pegawai menguprade kemampuannya secara teknis untuk menyesuaikan regulasi 

tersebut (Hari Rabu tanggal 12 Februari 2025 Bertempat di DPMPTSP Kabupaten Rokan Hulu). 

Hasil wawancara yang disampaikan Ibu Ira Mayasopa selaku Kepala Seksi Pengolahan 

Data dan Sistem Informasi Penanaman Modal mengenai apa hambatan dalam pelayanan 

penerbitan IUMK pada DPMPTSP Rokan Hulu?  

Hambatan: jika persyaratan tidak lengkap akan dihubungi dan jika tidak dikembalikan akan 

dilengkapi dan tidak akan diproses jika tidak lengkap itu yang menjadi hambatan. Saran: sebenarnya 

kesulitan itu ada jika dicek dengan benar/tidak turun karena tidak semua melalui situs jadi kami 

tidak tahu dan harus turun kelapangan (Hari Rabu tanggal 12 Februari 2025 Bertempat di 

DPMPTSP Kabupaten Rokan Hulu). 

Wawancara dengan Ibu Tetri selaku Staff Administrasi Pelayanan Pengurusan IUMK di 

DPMPTSP Kabupaten Rokan Hulu mengenai apa hambatan dalam pelayanan penerbitan IUMK 

pada DPMPTSP Rokan Hulu menyatakan bahwa: 

Dalam pelayanan penerbitan IUMK pada DPMPTSP terlihat bahwa penyandang disabilitas 

memiliki keterbatasan fisik atau non fisik tentunya membutuhkan pelayanan publik yang setara 

dengan masyarakat umum. Dilihat dari keterbatasan ini, dibutuhkan peran serta pemerintah 

terutama dalam memberikan informasi publik mengenai pelayanan publik yang telah disediakan. 

Kurangnya informasi dapat dilakukan dengan mengadakan sosialisasi tentang pelayanan yang 

tersedia di mall pelayanan publik Rokan Hulu, sehingga masyarakat disabilitas dapat mengetahui 

pelayanan apa saja yang dapat diterima. Di dalam diri disabilitas terdapat keresahan terhadap 

pelayanan yang disediakan mengingat mereka sering mendapatkan diskriminasi sosial. Maka dari 

itu pemerintah perlu mengadakan sosialisasi dan informasi khusus bagi penyandang disabilitas 

(Pada hari Senin tanggal 24 Februari 2025 Bertempat di DPMPTSP Kabupaten Rokan Hulu). 

Hambatan yang ditemui yakni kemampuan dan kompetensi pegawai dalam memberikan 

pelayanan harus terus ditingkatkan, sehingga segala kekurangan yang ada dapat diselesaikan 

dan mampu memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Selain itu hambatan yang 

datang dari masyarakat dalam mengurus IUMK sering kali tidak memahami alur dan 

persyaratan yang harus dilengkapi, sehingga waktu penyelesaian pekerjaan menjadi lambat dan 

waktu terbuat untuk melayani masyarakat yang kurang persyaratan. 

Dengan demikian dari hasil tanggapan responden, wawancara dengan informan 

penelitian, dan pengamatan langsung di lapangan yang telah peneliti laksanakan maka dapat 

disimpulkan bahwa Pelayanan Penerbitan Izin Usaha Mikro Dan Kecil (IUMK) pada Dinas 
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Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Rokan Hulu sudah berada 

pada kategori baik, sehingga memberikan rasa puas pada masyarakat yang datang mengurus 

penerbitan IUMK.  

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan pada bab 

sebelumnya, maka dapat dikatakan bahwa Pelayanan Penerbitan Izin Usaha Mikro Dan Kecil 

(IUMK) pada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Rokan 

Hulu berkategori baik. Hasil ini diperoleh dari akumulasi seluruh indikator yang digunakan 

yakni:  

1.  Prosedur pelayanan yang telah ditetapkan dalam penerbitan IUMK sudah menyajikan 

informasi prosedur pelayanan dan informasi mengenai persyaratan di ruang pelayanan 

maupun pada website DPMPTSP Rokan Hulu.  

2.  Waktu pelayanan dan konsisten pelayanan penerbitan IUMK belum sesuai dengan yang 

diharapkan. Di mana terdapat keterlambatan waktu pelayanan dan konsistensi waktu 

yang tidak sesuai sebagaimana ditetapkan DPMPTSP Rokan Hulu dalam penyelesaian 

berkas IUMK. 

3.  Biaya pelayanan yang gratis dan disampaikan secara transparan dalam pelayanan 

penerbitan IUMK sudah sesuai dengan diharapkan masyarakat. Hasil ini dapat 

dikatakan bahwa DPMPTSP Rokan Hulu telah memberikan dukungan bagi masyarakat 

untuk mengurus IUMK dengan tanpa biaya atau gratis. 

4.  Produk yang dilayani pada DPMPTSP cukup banyak salah satunya adalah penerbitan 

IUMK. IUMK ini diterbitkan untuk pengusaha kecil dengan resiko rendah, sehingga 

semua masyarakat yang berusaha dengan resiko rendah tergolong dalam UMKM bisa 

mengurus IUMK sebagai bentuk legalitas usaha dan bisa digunakan sebagai persyaratan 

untuk berbagai keperluan lainnya. Pengurusan IUMK ini dilakukan secara Online dan 

manual dengan persyaratan yang sama yakni semuanya harus memiliki NIB. Hasil ini 

dapat dikatakan bahwa DPMPTSP Rokan Hulu memberikan pelayanan yang maksimal 

kepada masyarakat dalam penerbitan IUMK melalui jalur langsung atau manual 

maupun Online.. 

5.  Sarana dan prasarana pada DPMPTSP cukup baik, sehingga memberikan kenyaman 

kepada masyarakat yang mengurus penerbitan IUMK. Ruang pelayanan dilengkapi 

dengan fasilitas yang sangat mendukung bagi masyarakat terdapat ruang loket 

pelayanan, ruang tunggu, ruang yang bersih, dan nyaman, selain itu terdapat berbagai 

petunjuk yang bisa dijadikan pedoman masyarakat dalam melakukan pengurusan 

IUMK. Hasil ini dapat dikatakan bahwa DPMPTSP Rokan Hulu telah mempersiapkan 

ruang dan fasilitas pelayanan yang representatif dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat. 

6.  Kompetensi petugas pemberi pelayanan sudah teliti dan bertanggungjawab dalam 

menjalankan tugasnya, sehingga tingkat kesalahan sangat kecil dan memberikan rasa 

puas kepada masyarakat yang mengurus penerbitan IUMK. Hasil ini dapat dikatakan 
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bahwa DPMPTSP Rokan Hulu telah mempersiapkan petugas pelayanan yang handal 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Hasil penelitian hanya waktu pelayanan yang berkategori cukup baik, dikarenakan 

ketepatan waktu penyelesaian dalam penerbitan IUMK tidak sesuai ketentuan dalam proses 

pengurusan manual dan tidak konsisten waktu penyelesaiannya. 
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