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ABSTRAK

IMPLEMENTASI SISTEM ONLINE SINGLE SUBMISSION SEBAGAI
BENTUK PELAYANAN BERBASIS DIGITAL DI UNIT PENGELOLAAN
PENANAMAN MODAL PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
KECAMATAN DUREN SAWIT

Oleh

Zahratus Syaifara

Perkembangan teknologi yang kian pesat menyebabkan instansi pemerintah yang
bergerak dalam pelayanan publik harus mampu beradaptasi dengan adanya
perkembangan teknologi yang bertujuan untuk mewujudkan percepatan dan
kemudahan dalam melakukan pelayanan. Sistem online single submission
merupakan suatu sistem berbasis digital pada perizinan usaha yang telah
diterapkan di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit. Penelitian ini menggunakan
metode deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Tujuan dari penelitian ini untuk memperoleh analisa
dan deskripsi terkait dengan implementasi sistem online single submission sebagai
bentuk pelayanan berbasis digital di UP PMPTSP kecamatan Duren Sawit dengan
mengacu pada model HOT-Fit pada aspek implementasi sistem menurut Yosuf et
al., (2008) yaitu manusia, organisasi, dan teknologi. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa implementasi sistem online single submission sebagai bentuk
pelayanan berbasis digital di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit dinilai sudah
optimal walaupun masih terdapat beberapa hal yang harus diperhatikan terkait
dengan minimnya sosialisasi dan pelatihan yang dilakukan dan berakibat pada
kurangnya pengetahuan dan pemahaman pengguna sistem terhadap penggunaan
sistem sehingga para pelaku usaha enggan untuk mendaftarkan usahanya dan
pelayanan yang diberikan dalam pendampingan sistem online single submission
dinilai masih terdapat penyimpangan.

Kata Kunci: Implementasi sistem, online single submission, digitalisasi
pelayanan.



ABSTRACT

IMPLEMENTATION OF ONLINE SINGLE SUBMISSION SYSTEM AS A
FORM OF DIGITAL-BASED SERVICE IN THE INVESTMENT
MANAGEMENT UNIT ONE-STOP INTEGRATED SERVICE DUREN
SAWIT DISTRICT

By

Zahratus Syaifara

The rapid development of technology causes government agencies engaged in
public services to be able to adapt to technological developments in order to
realize acceleration and ease in doing services. The online single submission
system is a digital-based system on business licensing that has been implemented
by UP PMPTSP Duren Sawit District in providing its services. This study uses
qualitative descriptive methods with interview, observation, and documentation
data collection techniques which aim to obtain analysis and description related to
the implementation of the online single submission system as a form of digital-
based services in UP PMPTSP Duren Sawit sub-district by referring to the HOT-
Fit model on the aspect of system implementation according to Yosuf et al.,
(2008), namely human, organization, and technology. The results of this study
show that the implementation of the online single submission system as a form of
digital-based services at UP PMPTSP Duren Sawit district is considered optimal
although there are still several things that must be considered related to the lack
of socialization and training carried out and resulting in a lack of knowledge and
understanding of system users on the use of the system so that business actors are
reluctant to register their businesses and the services provided In assisting the
online single submission system, it is considered that there are still irregularities.

Keywords: Implementation of system, online single submission, digitization of
services.
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I.  PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Penyelenggaran aktivitas pemerintahan di Indonesia terutama dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat diketahui masih terdapat
permasalahan dalam proses penyelenggaraannya seperti adanya diskriminasi
pelayanan, waktu yang lama, pungli, dan krisis kepercayaan serta kepuasaan
masyarakat terhadap birokrasi pelayanan publik (Dwiyanto, 2013). Hal inilah
yang disebut sebagai patologi birokrasi di mana patologi birokrasi diartikan
sebagai suatu penyakit di tubuh lembaga pemerintahan yang di dalamnya
terdapat perilaku menyimpang yang dilakukan oleh petugas birokrasi

pelayanan (Dwiyanto, 2013).

Kondisi tersebut harus segera dibenahi dengan melakukan reformasi birokrasi
agar penyelenggaraan pelayanan publik menjadi lebih cepat, mudah, dan
sesuai dengan harapan masyarakat (Dwiyanto, 2021). Reformasi birokrasi
pada pelayanan publik salah satunya dapat dilakukan dengan memanfaatkan
teknologi yang sedang berkembang. Hal tersebut dapat dilakukan karena
apabila pemerintah melakukan pembenahan dengan cara memanfaatkan
sistem teknologi, maka hal tersebut akan memudahkan masyarakat dalam

melakukan pelayanan di manapun dan kapanpun (Dwiyanto, 2021).

Sesuai dengan Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 95 tahun 2018
tentang sistem pemerintahan berbasis elektronik yang bertujuan untuk
mewujudkan suatu tata kelola pemerintah yang bersih, efektif, transparan, dan
akuntabel serta pelayanan publik yang berkualitas dan terpercaya maka, hal
itu diyakini dapat memberikan dampak positif ketika memanfaatkan suatu
sistem teknologi dalam tata kelola pemerintahan terutama dalam aktivitas
penyelenggaraan pelayanan publik (Putra et al., 2020).



Pemanfaatan sistem teknologi dalam pelayanan publik telah diterapkan pada
bentuk pelayanan perizinan dimana pelayanan perizinan merupakan suatu
instrumen yuridis yang sangat penting serta memiliki fungsi sebagai tombak
pengarah dalam menciptakan masyarakat adil dan makmur (Ridwan &
Sudrajat, 2019). Merujuk pada Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 24
Tahun 2006 terkait dengan pelayanan perizinan yang diselenggarakan oleh
unit pengelolaan pelayanan terpadu satu pintu. Peraturan tersebut dibuat
sebagai langkah awal untuk pemerintah pusat dalam melakukan reformasi
birokrasi pemerintahan yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik (Ramdani, 2020).

Unit Pengelolaan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UP PTSP) dalam
melaksanakan tugasnya harus mampu beradaptasi dengan perkembangan
teknologi karena tidak dapat dipungkiri penggunaan teknologi akan sangat
membantu dalam percepatan dan kemudahan ketika melakukan pelayanan.
Hal tersebut akan membantu masyarakat yang memiliki kesibukan ketika
ingin melakukan pengurusan izin sehingga tidak harus mendatangi loket
pelayanan karena masyarakat dapat dengan mudah mengakses website
pelayanan perizinan tersebut dimanapun dan kapanpun dan sesuai dengan
Peraturan Nomor 97 Tahun 2014 Tentang Penyelenggaraan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu yang harus menggunakan pelayanan secara elektronik
(Rohiatna, 2020).

Berdasarkan data yang bersumber dari situs web online single submission
bahwa terdapat pidato Presiden Republik Indonesia terkait dengan perizinan
usaha yang menyatakan bahwa dalam laporan Bank Dunia tahun 2020,
Indonesia masuk ke dalam peringkat ke-73 dari 190 negara yang memiliki
kemudahan dalam memberikan pelayanan izin usaha (Oss.Go.ld, 2021). Hal
tersebut dapat diartikan bahwa Indonesia termasuk dalam kategori mudah
dalam hal perizinan usaha maka, hal ini diharapkan dapat mengubah
perspektif masyarakat terkait dengan pelaksanaan izin usaha yang semakin
mudah (Husna, 2020).



Merujuk Peraturan Nomor 97 Tahun 2014, maka dibentuklah sebuah sistem
penunjang percepatan dan kemudahan dalam melakukan pelayanan perizinan
terutama dalam melakukan izin usaha dimana sistem yang dibuat telah
terintegrasi antara pemerintah pusat dengan daerah guna mempermudah
kegiatan usaha di dalam negeri. Sistem ini telah diatur pada Peraturan
Pemerintah Nomor 24 Tahun 2018 terkait pelayanan perizinan berusaha
terintegrasi secara elektronik. Berdasarkan peraturan tersebut, semua
pelayanan perizinan usaha menjadi terintegrasi oleh pusat melalui satu Sistem

Perizinan Berusaha Secara Elektronik atau disebut online single submission.

Sistem online single submission merupakan bentuk pelayanan perizinan usaha
berbasis digital yang memiliki karakteristik sebagai berikut:

1. Berbentuk badan usaha maupun perorangan.

2. Usaha mikro kecil, menengah, dan besar.

3. Usaha perorangan atau badan usaha baik yang baru maupun yang sudah

berdiri sebelum operasionalisasi online single submission.

Masyarakat dapat menggunakan sistem online single submission dengan cara
sebagai berikut:

1. Melakukan pendaftaran agar mendapatkan user id.

2. Masuk user id ke situs online single submission.

3. Melakukan pengisian data untuk mendapatkan Nomor Induk Berusaha
(NIB).

4. Bagi yang baru memulai usaha dapat melakukan proses izin terlebih
dahulu dengan mengurus izin dasar, izin usaha, dan izin operasional
beserta dengan komitmen pelaku usaha.

5. Bagi usaha yang telah berdiri sejak lama dapat melanjutkan proses izin
usaha yang baru, memperpanjang izin usaha, memperbaiki data usaha,

dan mengubah data usaha.

Masyarakat yang akan mendapatkan izin usaha terdiri atas pelaku usaha yang
tidak memerlukan prasarana dalam menjalankan usaha dan pelaku usaha yang
memerlukan prasarana dalam menjalankan usahanya (Bahri et al., 2020).
Pelaku usaha akan mendapatkan izin yang telah diterbitkan oleh lembaga



OSS apabila telah memenuhi syarat pada Dinas Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (DPTSP). Pemenuhan syarat tersebut berupa surat pernyataan dari
pelaku usaha bahwa usahanya telah mendapatkan izin komersial atau
operasional dari dinas penanaman modal dan pelayanan terpadu satu pintu
(Bahri et al., 2020).

Izin operasional atau komersial tersebut berupa pernyataan mengenai standar,
sertifikasi, dan pendaftaran barang dan jasa. Apabila pelaku usaha memiliki
restoran, maka setelah mendapatkan izin usaha, pemenuhan syarat untuk izin
operasionalnya adalah sertifikat laik hygiene (Assegaf et al., 2019). Setelah
itu, sesuai dengan Peraturan Pemerintan Nomor 24 tahun 2018 menyatakan
bahwa apabila izin operasional telah selesai maka, pelaku usaha akan
diarahkan untuk pemenuhan izin selanjutnya yakni, pemenuhan izin terkait
sarana dan prasarana. Bagi pelaku usaha yang memerlukan prasarana, maka
bentuk pemenuhan syaratnya ialah izin lokasi perairan, izin lingkungan, dan

izin mendirikan bangunan (Fawwaz, 2019).

Pengembangan terus dilakukan pemerintah terhadap sistem online single
submission guna mewujudkan percepatan dan kemudahan dalam melakukan
izin usaha serta meningkatkan penanaman modal berusaha secara elektronik
(Fadhilah & Prabawati, 2019). Sistem online single submission yang
diselenggarakan oleh pemerintah pusat tidak hanya bertujuan untuk
melakukan izin usaha saja akan tetapi, sebagai bentuk monitoring pemerintah
pusat terhadap kesiapan pemerintah daerah dalam menerima teknologi
sebagai bentuk peningkatan kualitas pelayanan terutama dalam hal
memberikan pelayanan izin usaha. Oleh karena itu, akan terdapat sanksi bagi
pemerintah daerah yang tidak menerapkan sistem online single submission
(Fawwaz, 2019).

Unit Pengelolaan Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UP
PMPTSP) Kecamatan Duren Sawit merupakan salah satu perangkat
pemerintah daerah di Provinsi DKI Jakarta yang menerapkan sistem
pelayanan satu pintu sebagai unit khusus yang bertugas memberikan

pelayanan perizinan yakni izin usaha dan telah menggunakan sistem online



single submission dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat selaku
pelaku usaha. Saat ini, masih terdapat permasalahan yang terjadi pada
penerapan sistem online single submission sebagai bentuk digitalisasi

pelayanan perizinan usaha di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit.

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan pada 25 Mei 2022 bahwa
terdapat permasalahan terkait dengan lambannya petugas ketika ada pemohon
yang komplain terhadap penggunaan sistem online single submission. Sistem
ini merupakan sistem dalam digitalisasi pelayanan yang telah diresmikan
pada tahun 2018 dan setiap Kecamatan di Provinsi DKI Jakarta harus
menerapkan sistem ini khususnya pada pelayanan perizinan usaha. Akan
tetapi, masih banyak pelaku usaha yang enggan mendaftarkan usahanya pada
sistem online single submission padahal jumlah UMKM di Kecamatan Duren
Sawit lebih banyak daripada kecamatan lainnya yang berada di Kota Jakarta

Timur.

Permasalahan tersebut didukung oleh hasil wawancara kepada Bapak Wachid
selaku wakil bidang UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit yang menyatakan
bahwa UMKM di Kecamatan Duren Sawit yang terdaftar ditahun 2021 sudah
lebih dari 500 pelaku usaha, akan tetapi dari banyaknya pelaku usaha yang
telah terdaftar hanya sedikit pelaku usaha yang mendaftarkan usahanya di
sistem online single submission padahal pengurusan izin sekarang dapat
dengan mudah dilakukan dimanapun dan kapanpun (Sumber: wawancara
Bapak Wachid selaku Kasubag Tata Usaha UP PMPTS Kecamatan Duren
Sawit).

Tabel 1. Jumlah UMKM Terdaftar di Kecamatan Jakarta Timur

Kecamatan 2019 2020 2021
Pasar Rebo 644 707 890
Ciracas 515 700 912
Makasar 600 711 908
Kramat Jati 533 789 845
Jatinegara 768 965 1.290
Duren Sawit 776 1.115 1.325
Cakung 714 1.107 1.229
Pulogadung 680 800 822
Matraman 696 766 830

Sumber: UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit, 2023



Tabel 2. Jumlah Pelaku Usaha Terdaftar pada Sistem OSS di
Kecamatan Jakarta Timur.

Kecamatan 2020 2021
Pasar Rebo 586 609
Ciracas 614 531
Makasar 604 557
Kramat Jati 655 631
Jatinegara 590 907
Duren Sawit 574 554
Cakung 921 700
Pulogadung 771 686
Matraman 661 652

Sumber: Diolah Peneliti, 2023

Berdasarkan tabel 1 menyatakan bahwa jumlah UMKM di Kecamatan Duren
Sawit memiliki jumlah terbanyak dibandingkan dengan jumlah UMKM di
Wilayah Kecamatan Jakarta Timur lainnya. Akan tetapi, pada tabel 2 Jumlah
UMKM vyang telah terdaftar pada sistem online single submission di
Kecamatan Duren Sawit memiliki jumlah yang paling sedikit yakni di tahun
2020 jumlah terdaftar sekitar 574 dan 2021 sekitar 554 pelaku usaha yang
terdaftar pada sistem online single submission. Dengan Demikian, hal
tersebut menjadi sebuah fenomena karena sistem online single submission
merupakan sistem yang dibuat dengan tujuan untuk mempermudah dan
mempercepat suatu pelayanan, akan tetapi banyak pelaku usaha di wilayah
Duren Sawit enggan mendaftarkan usahanya pada sistem online single

submission.

Berdasarkan pembentukkan regulasi terkait dengan sistem online single
submission yang memiliki tujuan untuk memberikan kemudahan bagi para
pelaku usaha dalam mengurus izin usahanya tanpa harus mendatangi loket
pelayanan realitanya mengalami permasalahan terkait penggunaan sistem
online single submission. Hal ini didukung oleh hasil wawancara oleh Ibu
Nuraida yang menyatakan bahwa sistem online single submission digunakan
untuk mempermudah dan mempercepat perizinan usaha, akan tetapi pada
penggunaan sistem online single submission mempersulit pelaku usaha yang

mengajukan permohonan pendaftaran izin usahanya di sistem online single
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submission (Sumber: wawancara Ibu Nuraida pelaku usaha mikro, 20 Mei
2022).

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dijabarkan di atas, maka
peneliti tertarik untuk menganalisis lebih dalam lagi terkait sejaun mana
implementasi sistem online single submission di Unit Pengelolaan
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UP PMPTSP)
Kecamatan Duren Sawit yang akan dilakukan menggunakan teori model
implementasi sistem dari yosuf et al., (2008) dengan melihat tiga aspek
yakni, manusia (human), organisasi (organization), dan teknologi
(technology). Maka dari itu, penulis mengambil judul implementasi sistem
online single submission sebagai bentuk pelayanan berbasis digital di Unit
Pengelolaan Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UP
PMPTSP) Kecamatan Duren Sawit.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijabarkan, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana implementasi sistem online
single submission sebagai bentuk pelayanan berbasis digital di Unit
Pengelolaan Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu

Kecamatan Duren Sawit?

Tujuan Penelitian

Penelitian ini memiliki tujuan untuk memperoleh analisa dan deskripsi terkait
dengan implementasi sistem online single submission di Unit Pengelolaan
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UP PMPTSP)

Kecamatan Duren Sawit.



1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini di antaranya adalah:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk dijadikan bahan
pengkajian dalam bidang ilmu administrasi negara khususnya mengenai
implementasi sistem dalam digitalisasi pelayanan publik di Unit
Pengelolaan Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UP
PMPTSP) Kecamatan Duren Sawit. Selain itu, penelitian ini dapat
menjadi bahan referensi bagi penelitian-penelitian ilmiah selanjutnya

terhadap masalah yang relevan.

2. Manfaat Praktis

Bagi Unit Pengelolaan Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (UP PMPTSP) Kecamatan Duren Sawit, penelitian ini diharapkan
dapat menjadi sumber informasi dan masukan untuk tetap
memperhatikan pentingnya pelaksanaan implementasi sistem agar tujuan
dari dibuatnya sistem dapat tercapai dan bagi masyarakat, sebagai bahan
pertimbangan penting dalam mensukseskan sistem online single
submission di Unit Pengelolaan Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu (UP PMPTSP) Kecamatan Duren Sawit.



Il.  TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu merupakan bahan referensi dan inspirasi bagi peneliti
untuk memberikan kejelasan terkait perbedaan dan persamaan pada objek
yang diteliti pada penelitian sebelumnya, yakni terkait dengan online single
submission dengan mengetahui perbedaan dan persamaan pada penelitian
terdahulu maka, penelitian ini akan memberikan pembaharuan terkait dengan
objek kajian pada sistem online single submission. Penelitian terdahulu juga

dapat digunakan sebagai data pendukung yang relevan.

Penelitian terdahulu dilakukan oleh Fawwaz (2019) dengan menggunakan
metode penelitian deskriptif kualitatif. Penelitian yang dilakukan oleh
Fawwaz (2019) menitikberatkan pada permasalahan yang dihadapi dalam
menerapkan sistem online single submission dan upaya mengatasi
permasalahan dengan perspektif hukum islam serta penggunaan teori dari

Horn dan Metter.

Hasil dari penelitian tersebut menunjukan bahwa terdapat faktor penyebab
yang masih menjadi kendala dari implementasi program online single
submission, yakni kurangnya pemahaman masyarakat terhadap prosedur
pelayanan berbasis digitalisasi yang membuat masyarakat enggan
mendaftarkan usahanya. Terdapat perbedaan pada penelitian dimana lokasi
penelitian tersebut di Kabupaten Ngawi, teori yang digunakan, dan kajian dari

penelitian berfokus pada mencari faktor penyebab dan solusi.

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Kusnadi & Baihagi (2020). Penelitian
tersebut menggunakan metode penelitian kualitatif dengan berpedoman pada

teori Horn dan Metter. Penelitian tersebut berfokus pada penggunaan online
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single submission dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Hasil penelitian
menunjukan bahwa implementasi sistem online single submission di
Kabupaten Subang belum efektif sehingga tujuan dari program online single
submission dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik juga belum efektif
dan efisien. Perbedaan pada penelitian tersebut terletak pada lokus penelitian
di Kabupaten subang dan fokus penelitian mengkaji pada peningkatan

kualitas pelayanan publik melalui sistem online single submission.

Kemudian, penelitian lain dilakukan oleh Mu’abidah (2023). Penelitian
tersebut memiliki perbedaan pada penelitian ini yang terletak pada kajian
pembahasan yang menitikberatkan pada mencari implementasi sistem online
single submission di Kabupaten Jember dan mencari solusi yang membuat
implementasi sistem online single submission menjadi terhambat. Metode
penelitian ini yuridis empiris dengan pendekatan kualitatif. Hasil dari
penelitian tersebut menunjukkan bahwa implementasi pelayanan OSS pada
perizinan usaha Kabupaten Jember di DPMPTSP Jember peranannya sebagai
Lembaga OSS didaerah yang hanya bertugas sebagai wadah pelaksana
perizinan usaha secara OSS. Pada bentuk implementasi OSSnya mengacu
kepada PP nomor 24 tahun 2018. Implementasi online single submission di
Kabupaten Jember telah didukung oleh para stakeholder terlibat akan tetapi
kendala yang dialami masih banyak yakni dari segi lemahnya kualitas sumber
daya manusia yang dimiliki, kurangnya partisipasi aktif dari masyarakat dan

sosialisasi yang dilakukan juga belum merata.

Penelitian lainnya dilakukan oleh Ayunda, dkk (2021). Penelitian tersebut
memiliki perbedaan dengan penelitian ini yang terletak pada kajian
pembahasan yang menitikberatkan pada perwujudan good governance di
Indonesia melalui sistem online single submission. Metode pada penelitian
juga berbeda dimana penelitian tersebut menggunakan metode hukum
normatif. Hasil dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa penerapan good
governance di era revolusi industri 4.0 memberikan manfaat bagi pelayanan

publik di Indonesia dalam memudahkan masyarakat. Hadirnya sistem online
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single submission diharapkan dapat membantu para pelaku usaha dalam

memperoleh perizinan dan dapat mengurangi pungutan liar (pungli).

Berdasarkan dari penelitian terdahulu yang telah dipaparkan peneliti di atas,
maka dapat diberi penjelasan bahwa penelitian ini memiliki persamaan dan
perbedaan pada penelitian sebelumnya. Masing-masing penelitian terdahulu
memberikan kontribusi terhadap objek yang akan diteliti, yakni sistem online
single submission. Perbedaan pada penelitian ini dengan penelitian-penelitian
sebelumnya terletak pada locus penelitian di mana lokasi yang akan diteliti di
Unit Pengelolaan Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UP
PMPTSP) Kecamatan Duren Sawit.

Penelitian ini akan memberikan pembaharuan di mana penulis akan
membahas tentang implementasi sistem online single submission dengan
menggunakan model HOT-Fit yang mana model ini meninjau suatu
implementasi sistem dalam pelayanan berbasis digital, dilihat dari tiga aspek
yakni human, organization, and technology. Penelitian ini telah disebutkan
sebelumnya juga, bahwa tidak ada penelitian khusus yang membahas
mengenai implementasi sistem online single submission dengan mengkaji

menggunakan model HOT-Fit.

Tinjauan Pelayanan Publik

Suatu birokrasi tentunya memiliki tujuan dan target yang hendak dicapai,
salah satunya adalah memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat.
Pelayanan yang diberikan apabila memiliki penilaian yang baik bagi individu
yang dilayani maka suatu pelayanan tersebut dikatakan berkualitas. Hal ini
sepadan dengan Kotler (2003) dikutip Mustanir (2022) mendefinisikan
pelayanan sebagai suatu tindakan yang dapat diberikan oleh satu pihak ke
pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud serta tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun.
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Perspektif Mustanir (2022) berpendapat bahwa pelayanan diartikan sebagai
suatu aktivitas yang diberikan kepada konsumen atau pelanggan yang
dirasakan sebagai wujud penghargaan ataupun penghormatan. Adapun
perspektif lain mengenai pelayanan juga telah didefinisikan oleh Luthans
(1995) dalam Mustanir (2022) merumuskan bahwa pelayanan adalah suatu
proses dalam memenuhi kebutuhan konsumen yang ditempuh melalui
aktivitas yang dilaksanakan orang lain atas permasalahan yang dirasakan dan

bertujuan untuk menyelesaikan masalah.

Demikian pula, terdapat definisi pelayanan publik yang dikemukakan oleh
Duadji (2013) bahwa pelayanan merupakan sebuah tren yang sangat familiar
keseharian serta telah menjadi konsumsi bagi masyarakat dalam
kesehariannya, pelaksanaan yang dilakukan berupa interaksi dan
penyelenggaraan fungsi kepublikan lembaga atau badan publik yang
memerintah dalam suatu negara. Maka dapat dikatakan bahwa pelayanan
merupakan suatu hal yang sangat penting dalam sebuah negara karena suatu
keberhasilan dari pengelolaan negara dinilai dari seberapa tepat dan buruknya
suatu pelayanan yang diberikan pemerintah guna menyejahterahkan

rakyatnya.

Penyelenggaraan aktivitas pemerintahan di dalamnya terdapat suatu
pelayanan dimana petugas birokrasi memenuhi kebutuhan masyarakat dalam
pelayanan atau disebut dengan pelayanan publik. Lembaga Administrasi
Negara (2000) mendefinisikan pelayanan publik sebagai wujud kegiatan yang
dilaksanakan oleh instansi pemerintahan baik di pusat maupun daerah serta
dalam lingkungan organisasi pemerintahan lainnya dalam rangka memenubhi
kebutuhan masyarakat. Maka dari itu, suatu pelayanan publik merupakan
serangkaian kegiatan dalam rangka memenuhi kebutuhan pelayanan setiap
warga negara atas barang, jasa, dan pelayanan administratif yang disediakan.

Berdasarkan Undang-undang Nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik
menegaskan bahwa pelayanan publik merupakan serangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat melalui pelayanan sesuai dengan

aturan yang berlaku bagi setiap warga negara (Mustanir, 2022). Perspektif
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pelayanan publik juga dikemukakan Mukaron dan Laksana (2016) dalam
Mustanir (2022) berpendapat bahwa suatu pelayanan publik merupakan
pemberian layanan (melayani) guna memenuhi keperluan masyarakat yang
mempunyai kepentingan pada organisasi sesuai dengan aturan pokok dan tata

cara yang telah ditetapkan.

Berdasarkan dari beberapa pendapat mengenai pelayanan publik dapat
disimpulkan bahwa pelayanan publik merupakan serangkaian aktivitas atau
kegiatan yang ditandai dengan pemberian barang, jasa, dan administratif
kepada masyarakat dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat dan
dilakukan oleh aparat birokrasi pelayanan yang harus mematuhi standar
pelayanan sebagai bentuk pedoman dalam penyelenggaraan aktivitas

pelayanan.
2.2.1 Jenis-Jenis Pelayanan Publik

Lembaga Administrasi Negara (2017) menyebutkan bahwa terdapat jenis-

jenis pelayanan yang diberikan kepada masyarakat di antaranya:

1. Pelayanan pemerintahan merupakan jenis pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat terkait dengan aktivitas penyelenggaraan tugas-tugas
umum pemerintahan, seperti pelayanan pembuatan KTP, SIM, pajak,

perizinan, dan keimigrasian.

2. Pelayanan pembangunan merupakan jenis pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat terkait dengan penyediaan sarana dan prasarana
untuk memenuhi fasilitas publik. Pelayanan ini meliputi penyediaan
jalanan, jembatan, pelabuhan, bandara, ruang terbuka hijau, dan

lainnya.

3. Pelayanan utilitas merupakan jenis pelayanan terkait dengan kepuasan

publik seperti penyediaan listrik, air, telepon, dan transportasi lokal.

4. Pelayanan sandang, pangan dan papan merupakan jenis pelayanan yang
disediakan untuk memenuhi kebutuhan pokok masyarakat seperti

penyediaan sembako, bbm, dan sebagainya.
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5. Pelayanan kemasyarakatan merupakan jenis pelayanan yang dilihat dari
sifat dan kepentingannya. Pelayanan ini berfokus pada kegiatan sosial
kemasyarakatan, seperti memberikan pelayanan kesehatan, pendidikan,

ketenagakerjaan, penjara, yayasan yatim piatu, dan lainnya.
2.2.2 Prinsip-Prinsip Pelayanan Publik

Pelayanan publik yang diberikan harus memiliki prinsip atau pedoman yang
berorientasi pada kesejahteraan masyarakat. Sesuai dengan Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 disebutkan bahwa pelayanan publik harus memiliki

prinsip diantaranya:

Mengutamakan kepentingan umum.
Kepastian hukum.

Kesamaan hak.

Keseimbangan hak dan kewajiban.
Profesional.

Partisipatif.

Persamaan perlakuan.

Keterbukaan.

Akuntabilitas.

© o N o g Bk~ w DN PE

10. Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan.

11. Ketepatan waktu.

Selanjutnya menurut Duadji (2013) terdapat prinsip-prinsip pokok dalam
pelayanan publik, yaitu:

1. Prinsip Aksesibilitas
Prinsip ini menyatakan bahwa pada hakikatnya pelayanan publik harus

dapat dijangkau oleh setiap pengguna layanannya.

2. Prinsip Kontinuitas
Prinsip ini menyatakan bahwa suatu pelayanan publik harus selalu
tersedia bagi masyarakat yang ingin menggunakan layanannya dengan

kepastian dan kejelasan tertentu yang berlaku dalam proses pelayanan.



15

3. Prinsip Teknikalitas
Prinsip ini mengemukakan bahwa setiap proses pelayanan publik yang
diberikan harus ditangani oleh tenaga yang memiliki kapabilitas dalam

memahami teknis pelayanan.

4. Prinsip Profitabilitas
Prinsip ini merupakan prinsip yang menyatakan bahwa proses pelayanan
harus dapat dilaksanakan secara efektif dan efisien serta memberikan

keuntungan ekonomis dan sosial bagi pemerintah dan masyarakatnya.

5. Prinsip Akuntabilitas
Merupakan prinsip dimana proses, produk, dan mutu pelayanan yang
diberikan harus dapat dipertanggungjawabkan kepada masyarakat
karena pada dasarnya pemerintah memiliki tugas untuk memberikan

pelayanan yang sebaik-baiknya kepada masyarakat.

2.2.3 Digitalisasi Pelayanan Publik

Seiring dengan perkembangan zaman dan kemajuan teknologi, membuat
sistem pelayanan publik berangsur memanfaatkan teknologi. Pelayanan
publik semula dilakukan secara manual atau mendatangi langsung loket
pelayanan, akan tetapi sekarang telah dilakukan secara digital. Menurut
Rowley (2016) dikutip oleh Taufiqurrohman & Satispi (2018) menyatakan
bahwa pelayanan publik berbasis digital merupakan suatu aktivitas, usaha
atau pertunjukan yang pengiriman dimediasi oleh teknologi informasi.
Sedangkan menurut taufiqurronman & Satispi (2018) menyatakan bahwa
digitalisasi dalam pelayanan publik merupakan suatu aktivitas dalam
memanfaatkan teknologi guna menunjang efektivitas dan efisiensi dalam

pelayanan publik.

Digitalisasi dalam pelayanan publik telah diterapkan pada sistem pelayanan
publik dimana kala itu masih manual atau tidak memanfaatkan teknologi
untuk efisiensi pelayanan. Berkembangnya teknologi membuat pelayanan
harus mampu menerapkan prinsip efektif dan efisien kepada masyarakat.
Menurut Taufiqurrahman & Satispi (2018) manfaat yang akan dirasakan

dalam penggunaan pelayanan publik berbasis digital diantaranya:
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Dapat mengakses data pemohon yang lebih besar.

Memperluas jangkauan pelayanan.

Sebagai penyambung lidah kepada masyarakat.

Meningkatkan kualitas pelayanan publik.

Meningkatkan kepercayaan masyarakat akan pelayanan publik.
Mendapatkan keunggulan kompetitif.

Dapat berpotensi meningkatkan pengetahuan pemohon/masyarakat.

Pelayanan Dberbasis digital juga memiliki empat indikator dalam

memberikan pelayanan kepada masyarakat diantaranya:

1.

Efisiensi (Efficiency)

Indikator efisiensi dalam pelayanan berbasis digital melihat apakah situs
web dalam sistem pelayanan publik berbasis digital telah menyediakan
kebutuhan sesuai dengan pengguna layanan dan memberikan
kemudahan serta kejelasan dalam melakukan pelayanan.

Kepercayaan (Trust)

Indikator kepercayaan dalam pelayanan berbasis digital ini dilihat dari
bagaimana tingkat kepercayaan masyarakat dalam menggunakan situs
web pemerintah dan bagaimana keamanan informasi pengguna apakah

terjamin atau tidak.

Reliabilitas (Reliability)

Indikator reliabilitas dalam pelayanan berbasis digital dilihat dari apakah
suatu situs web atau aplikasi yang dihadirkan pemerintah dapat dengan

mudah diakses setiap saat.

Dukungan Kepada Masyarakat (Citizen Support)

Indikator dukungan kepada masyarakat dalam pelayanan berbasis digital
dilihat dari apakah tingkat partisipasi masyarakat dalam penggunaan
situs web atau aplikasi yang dihadirkan pemerintah menunjukan

partisipasi aktif atau pasif.



17

2.3 Tinjauan Sistem Informasi
2.3.1 Definisi Sistem Informasi

Sekumpulan orang yang saling bekerja sama dengan ketentuan yang telah
ditetapkan sebelumnya secara sistematis dan terstruktur untuk membentuk
satu kesatuan yang menjalankan suatu fungsi untuk mencapai tujuan disebut
dengan sistem (Anggraeni & lIrviani, 2017). Jogianto (2015) dalam
Anggraeni & Irviani (2017) berpendapat bahwa sekumpulan dari elemen-
elemen yang saling berinteraksi untuk mencapai tujuan tertentu disebut
dengan suatu sistem. Sistem dapat digambarkan sebagai suatu objek
kejadian-kejadian dan kesatuan yang nyata seperti tempat, benda, dan

orang-orang yang benar-benar terjadi.

Menurut Hall (2011) dalam Anggaraeni & Irviani (2017) menyatakan
bahwa sistem merupakan jaringan kerja dari prosedur-prosedur yang saling
berhubungan, berkumpul bersama-sama guna melakukan kegiatan kepada
sasaran yang ditetapkan. Terdapat suatu pendekatan dalam sebuah sistem
yang menitikberatkan pada suatu prosedur operasi dalam sebuah sistem.
Suatu hal dapat dikatakan sebagai sebuah sistem apabila telah memenuhi
dua syarat di antaranya:

1. Sistem harus memuat bagian-bagian yang saling berintegrasi dengan
maksud untuk mencapai tujuan, bagian tersebut disebut subsistem.
2. Sistem harus memuat tiga unsur penting yakni input, proses, dan output.

Sedangkan menurut Anggraeni & Irviani (2017) sendiri mengemukakan
informasi sebagai sekumpulan data atau fakta yang diorganisasi atau diolah
dengan cara tertentu sehingga memiliki arti bagi penerimanya. Selanjutnya,
terkait dengan sistem informasi telah dikemukakan oleh Alter (1991) dalam
Alandari (2017) bahwa sistem informasi adalah percampuran antara
prosedur Kkerja, informasi, orang dan teknologi yang diorganisasikan untuk

mencapai tujuan dalam sebuah organisasi.
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Pendapat lain menurut Bomar dan Hopwood (1993) dalam Alandari (2017)

mengatakan bahwa sistem informasi didefinisikan sebagai sebuah perangkat

keras dan perangkat lunak yang dibuat untuk mengubah data ke dalam

bentuk informasi yang bermanfaat. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa

sistem informasi merupakan suatu kombinasi secara terstruktur dari

sekumpulan individu, hardware, software, jaringan komunikasi, dan sumber

daya data yang telah dikumpulkan, diolah, dan disebarkan dalam bentuk

informasi untuk keperluan suatu organisasi.

2.3.2 Fungsi Sistem Informasi

Menurut Anggraeni & Irviani (2017) Sistem Informasi memiliki fungsi

sebagai berikut:

1.

Untuk memperbaiki produktivitas aplikasi pengembangan dan
pemeliharaan sistem.

Meningkatkan aksesibilitas data yang ada secara efektif dan efisien
kepada pengguna tanpa adanya perantara sistem informasi.

Menjamin tersedianya kualitas dan keterampilan dalam memanfaatkan
sistem informasi secara Kritis.

Mengantisipasi dan memahami akan konsekuensi ekonomi.
Mengembangkan proses perencanaan yang efektif.

Mengidentifikasi kebutuhan mengenai keterampilan pendukung sistem

informasi.

2.3.3 Ciri-Ciri Sistem Informasi

Karakteristik sistem menurut Anggraeni & Irviani (2017) terdapat enam

karakteristik yang mengidentifikasikan sebuah sistem di antaranya:

1.

Baru, suatu sistem informasi yang didapat harus baru untuk disampaikan

kepada penerima.
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2. Tambahan, suatu sistem informasi dapat diperbarui atau dapat
memberikan tambahan terhadap informasi yang telah ada sebelumnya.

3. Kolektif, suatu sistem informasi dapat menjadi suatu evaluasi bagi
informasi yang salah sebelumnya.

4. Penegasan, suatu sistem informasi yang dapat mempertegas informasi

yang telah ada.

2.4 Model Implementasi Sistem Informasi

Model implementasi sistem akan dijadikan sebagai dasar atau pedoman
dalam menganalisa suatu permasalahan terkait dengan sistem online single
submission. Hal ini dikarenakan agar dalam melaksanakan suatu program
sesuai dengan tujuan yang akan dicapai oleh sebuah organisasi. Terdapat
beberapa model implementasi sistem informasi digagas oleh yang digagas

oleh beberapa ahli di antaranya:

1. Technology Acceptance Model (Model Penerimaan Teknologi)

Model penerimaan teknologi ini telah dikembangkan oleh Davis (1989)
yang memiliki tujuan untuk menjelaskan faktor-faktor utama dari perilaku
pengguna sistem terhadap penerimaan penggunaan sistem yang akan
diimplementasikan dimana pada model ini menjelaskan bahwa dalam
suatu penerapan sistem, tingkat keberhasilannya dilihat dari aspek
organisasi ketika menggunakan sistem dan hubungan kausal dari elemen-

elemen pada model ini (Budiman & Arza, 2013).

Model ini menitikberatkan pada perilaku organisasi ketika menggunakan
sistem informasi atau dapat disimpulkan bahwa model ini secara rinci
menjelaskan tentang penerimaan suatu sistem informasi dengan dimensi-
dimensi tertentu yang dapat memengaruhi suatu sistem diterima dengan
mudah oleh pengguna. Perilaku yang diamati seperti, kepercayaannya
terhadap sistem, sikap organisasi tersebut dalam menerima atau menolak
suatu sistem, intensitas dan hubungan perilaku pengguna dengan sistem
(Budiman & Arza, 2013).
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Model ini menempatkan faktor yang memengaruhi sikap dari tiap-tiap
perilaku pengguna dengan empat dimensi yaitu persepsi tentang
kemudahan penggunaan (perceived ease of use), persepsi kemanfaatan
(perceived usefulness), sikap terhadap penggunaan (attitude toward
using), dan kecenderungan perilaku untuk tetap menggunakan (behavioral
intention to use) (Budiman & Arza, 2013).

Model penerimaan teknologi ini memiliki empat variabel yang dapat
menilai sejauh mana suatu sistem dapat diterima oleh pengguna. Empat
variabel model ini dapat menjelaskan aspek keperilakuan pengguna
(Davis, 1989). Variabel-variabel tersebut dalam model TAM diharapkan
dapat menjelaskan penerimaan dari penggunaan sistem informasi.

Variabel tersebut di antaranya:

a. Persepsi Tentang Kemudahan Penggunaan

Persepsi tentang kemudahan penggunaan diartikan sebagai tingkat
dimana individu meyakini bahwa penggunaan sistem informasi
merupakan hal yang mudah dan tidak memerlukan usaha keras untuk
menggunakannya (Davis, 1989). Indikator kemudahan berupa
penggunaan teknologi informasi meliputi kemudahan mempelajari,
mengerjakan dengan mudah apa yang diinginkan pengguna,
meningkatkan keterampilan, kemudahan pengoperasian.

b. Persepsi Kemanfaatan

Persepsi kemanfaatan didefinisikan sebagai  keyakinan individu
dalam menggunakan sistem informasi dapat meningkatkan kinerjanya
(Davis, 1989). Dimensi kemanfaatan terdiri dari dimensi kegunaan
yang menjadikan pekerjaan lebih mudah, bermanfaat, serta
menambah produktivitas dan dimensi efektivitas yang dapat
meningkatkan efektivitas dalam bekerja dan mengembangkan kinerja

suatu aktivitas pekerjaan (Budiman & Arza, 2013).
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c. Sikap Terhadap Penggunaan

Sikap terhadap penggunaan dalam model TAM menurut Davis
(1989) diartikan sebagai suatu sikap dari pengguna sistem untuk
menerima atau menolak adanya dampak dari penggunaan suatu

sistem yang diterapkan dalam pekerjaannya (Davis, 1989).

d. Perilaku Penggunaan Sistem

Perilaku pengguna suatu sistem merupakan suatu kecenderungan
untuk tetap menggunakan sistem yang telah diterapkan. Tingkat
penggunaan sebuah sistem pada seseorang dapat diprediksi dari sikap
perhatiannya terhadap sistem tersebut, misalnya motivasi untuk tetap
menggunakan dan memotivasi pengguna lain agar menggunakan
sistem yang akan diterapkan (Davis, 1989). Sikap perhatian yang
ditunjukan terhadap suatu sistem merupakan sebuah prediksi yang

baik untuk melihat keberhasilan dalam penerapan sistem.

Maka dari itu, model yang dikembangkan oleh Davis (1989) yakni TAM
(Technology Acceptance Model) hanya memberikan informasi terkait
pada perilaku pengguna sistem dan ketertarikan atau minat dalam
menggunakan sistem yang diterapkan tanpa melihat organisasi sebagai

pelaksana implementasi sistem dan teknologinya.

2. Model Implementasi Sistem DeLone and McLean

Model Implementasi sistem dari Delone dan McLean (2004) menggagas
bahwa keberhasilan sebuah implementasi sistem informasi berfokus pada
sejauh mana tingkat kepuasaan atau kepercayaan suatu organisasi
pelaksana dalam menggunakan sistem yang akan diterapkan. Model ini
harus memerhatikan enam dimensi. Hal ini bertujuan agar suatu
implementasi sistem sesuai dengan harapan organisasi. Enam dimensi

yang harus diperhatikan sebagai berikut:
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Kualitas Sistem (System Quality)

Kualitas sistem mencakup sejauh mana performa yang ditunjukkan
oleh sistem ketika suatu organisasi menggunakan sistem informasi
yang akan diterapkan. Indikator pengukuran kualitas sistem dapat
dilihat dari kemudahan untuk digunakan (ease of use), fleksibilitas
(flexibility), keandalan sistem (reliability), kecepatan akses (response
time), dan keamanan sistem (security) (DeLone & McLean, 2004).

. Kualitas Informasi (Information Quality)

Dimensi kualitas informasi menjelaskan tentang harapan organisasi
terhadap kualitas atau kejelasan informasi pada suatu sistem yang

akan diimplementasikan (Pamugar et al., 2014).

Kualitas Layanan (Service Quality)

Organisasi sebagai pengguna sistem mengharapkan pelayanan yang
sesuai ekspektasi ketika menggunakan sebuah sistem informasi.
Dimensi kualitas layanan menjamin adanya layanan terbaik yang
diberikan oleh sistem informasi, seperti update dan respon terhadap
feedback yang diberikan oleh pengguna sistem (Pamugar et al.,
2014).

. Pemakaian (Use)

Dimensi pemakaian merujuk pada seberapa sering pengguna
memakai sistem informasi. Indikator pengukuran pemakaian meliputi
semua hal tentang kebiasaan penggunaan sistem (DeLone & McLean,
2004).

Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)

Dimensi kepuasaan pengguna sistem dalam organisasi merupakan
respon atau tanggapan yang diberikan oleh pengguna sistem setelah
memakai sistem pada aktivitas pelayanan (DeLone & MclLean,
2004).
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f. Manfaat-Manfaat Bersih (Net Benefits)

Dimensi ini merupakan dampak adanya keberadaan suatu sistem
dalam sebuah organisasi yang akan berakibat pada kualitas Kkinerja
pengguna dalam suatu organisasi baik secara individu maupun
organisasi. Elemen untuk mengukur manfaat-manfaat bersih yakni,
peningkatan Kinerja, efisiensi dan efektifitas, serta produktifitas
(Deloan & McLean, 2004).

Maka dari itu, model yang dikembangkan Deloan & MaclLean (2004)
hanya melihat dari satu sisi yakni organisasi sebagai pelaksana suatu
sistem. Model Deloan & Mclean hanya berfokus pada tingkat kepuasaan
organisasi pelaksana yang mana hal ini kurang sesuai karena suatu
implementasi sistem dikatakan berhasil apabila dilihat dari berbagai

aspek bukan hanya dilihat dari satu aspek.
3. Model Implementasi HOT-Fit (Human, Organization, And Technology).

Model analisis HOT-Fit sebuah model implementasi sistem yang digagas
oleh Yosuf et al., (2008) merumuskan bahwa model ini dapat digunakan
untuk melakukan analisis terkait implementasi sistem pada pemberian
pelayanan. Model ini menempatkan tiga aspek penting dalam penerapan
sistem pelayanan dengan melihat aspek manusia (human), organisasi

(organization), teknologi (technology) (Yosuf et al., 2008).

Human
(Manusia)

Organization Technology
(Organisasi) (Teknologi)

Gambar 1 Model Hot-Fit
Sumber: Yosuf et al., 2008
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Terdapat dua aspek vyang akan digunakan untuk menganalisis

implementasi sistem pada pelayanan di antaranya:

1) Manusia (Human)

Manusia merupakan dimensi yang menjadi sasaran dari adanya
sebuah implementasi sistem dan menjadi tolak ukur keberhasilan
suatu sistem yang akan diterapkan (Yosuf et al, 2008). Aspek
manusia memiliki tiga elemen yang harus diperhatikan dalam
implementasi sistem. Terdapat dua elemen implementasi sistem

pelayanan berbasis digital di antaranya sebagai berikut:

1. Penggunaan Sistem (System Use)

Penggunaan sistem meninjau sebuah implementasi sistem dari
siapa yang akan menggunakan sistem, pelatihan dan sosialisasi
yang diberikan, keahlian pengguna dan sikap penerimaan
terhadap sistem (Yosuf et al., 2008).

2. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)

Dimensi mengenai kepuasaan pengguna merupakan hasil dari
perasaan individu ketika suatu sistem telah digunakan respon
yang diterima pengguna ketika menggunakan sistem tersebut.
atau dimana pada kepuasaan pengguna sistem meninjau
Kepuasaan pengguna sistem ditinjau dari segi tampilan pada
sistem dan kemudahan dalam memahami output pada sistem
(Yosuf et al., 2008). Sedangkan, menurut Kotler (2002) dalam
Muhammad Rizan (2020) menyatakan bahwa kepuasan
pengguna diartikan sebagai tingkat perasaan seorang pengguna
dimana hal tersebut menjadi sebuah output dari perbandingan
antara harapan pengguna akan sebuah produk dengan hasil nyata

yang diperoleh pengguna dari produk tersebut.
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2) Organisasi (Organization)

Organisasi merupakan aspek yang berfungsi sebagai wadah bagi
individu untuk menerapkan dan menggunakan sebuah sistem guna
terwujudnya kemudahan ketika memberikan sebuah pelayanan
berbasis sistem teknologi (Husna, 2018). Menurut Guinmares et al
(2003) dalam Adi (2006) menyatakan bahwa organisasi harus mampu
mendesain dan mengembangkan sistem informasi yang berkualitas
untuk menunjang kinerja. Aspek organisasi meninjau implementasi

sistem dari dua sisi sebagai berikut:

1. Struktur Organisasi (Organization Structure)

Struktur organisasi meninjau implementasi sistem dari kualitas
sumber daya manusia, spesialisasi pekerjaan, ketersediaan

fasilitas, komunikasi dan koordinasi (Yosuf, 2008).

2. Lingkungan Organisasi (Environment Organization)

Lingkungan organisasi pada implementasi sistem meninjau dari
sisi dukungan yang didapat dari berbagai pihak dan hambatan

dalam penggunaan sistem.

3) Teknologi (Technology).

Teknologi pada sebuah implementasi sistem merupakan instrumen
utama dalam menunjang keberhasilan suatu sistem yang akan
diterapkan (Husna, 2018). Terdapat tiga elemen yang harus

diperhatikan ketika sistem diterapkan sebagai berikut:

1. Kualitas Sistem (System Quality)

Kualitas sistem merupakan hasil interaksi ketika menggunakan
sebuah sistem yang mana kualitas sistem meninjau implementasi
dari sisi kecepatan respon sistem, kemudahan mengakses sistem,
dan keamanan pada sistem (Husna, 2018). Sedangkan menurut

Pawirasumarto (2016) juga berpendapat bahwa kualitas sistem
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dapat diartikan sebagai suatu proses dalam sistem yang
menitikberatkan pada hasil interaksi antara pengguna dan sistem.

2. Kualitas layanan (Service System)

Kualitas layanan berkaitan dengan ketepatan waktu pelayanan,
sikap petugas dalam memberikan pelayanan, responsivitas dalam
menerima keluhan, dan keadilan dalam memberikan pelayanan
(Husna, 2018).

3. Kaualitas Informasi (Information Quality)

Kualitas informasi meninjau implementasi sistem dari sisi
kejelasan informasi, kelengkapan informasi, dan relevansi pada

informasi (Husna, 2018).

Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa model implementasi sistem yang
akan digunakan untuk mengkaji penerapan sistem online single submission
yakni, model HOT-Fit. Hal itu dikarenakan model ini berfokus pada
keberhasilan implementasi sistem dapat terwujud apabila terjadi kesesuaian
dari ketiga aspek tersebut yakni manusia (human) yang menilai sebuah sistem
dari sisi penggunaan (system use), organisasi (organization) yang menilai
sebuah sistem dari struktur organisasi dan lingkungan organisasi dan
teknologi (technology) yang menilai dari sisi kualitas sistem, kualitas

informasi, dan kualitas layanan.
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2.6 Kerangka Pikir

Pelayanan publik yang masih memiliki permasalahan disebabkan adanya
diskrimanasi pelayanan, waktu yang lama, pungli, dsb yang membuat
rendahnya tingkat kepuasan dan kepercayaan masyarakat.

!

Peraturan Pemerintah No. 24 tahun 2018 tentang Pelayanan Perizinan
Berusaha Terintegrasi Secara Elektronik (online single submission).

Model HOT-Fit Implementasi Sistem
Yosuf et al., (2008) Mewujudkan percepatan dan kemudahan

1. Manusia (Human) dalam melakukan pelayanan izin usaha

2. Organisasi (Organization) dalam negeri secara online
3. Teknologi (Technology)

Deskripsi  dan analisis dalam Masukan-masukan atas implementasi
implementasi sistem online single > sistem online single submission di UP
submission PMPTSP Kecamatan Duren Sawit.

Gambar 2. Kerangka Pikir
Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2023
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3.2

I11. METODE PENELITIAN

Tipe dan Pendekatan Penelitian

Metode penelitian merupakan metode yang didasarkan pada cara berpikir
ilmiah untuk mendapat sebuah data dengan tujuan dan manfaat tertentu
(Sugiyono, 2013). Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini,
menggunakan tipe penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif.
Pendekatan kualitatif merupakan pendekatan yang bermaksud untuk
memahami suatu permasalahan yang belum dapat dipecahkan karena dalam
penelitian kualitatif suatu masalah terbilang masih tentatif dan akan
berkembang (Sugiyono, 2013).

Tipe penelitian ini bersifat deskriptif dimana informasi yang diperoleh dari
informan dijabarkan dalam bentuk deskripsi dimana data-data tersebut
disajikan dalam bentuk kalimat yang menggambarkan permasalahan yang
hendak diteliti. Berdasarkan uraian tersebut, peneliti menggunakan metode
dan pendekatan tersebut untuk memperoleh informasi terkait dengan
permasalahan dalam implementasi sistem online single submission sebagai
bentuk pelayanan berbasis digital di Unit Pengelolaan Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UP PMPTSP) Kecamatan Duren Sawit
dengan melihat aspek manusia (human), organisasi (organization), dan

teknologi (technology).

Fokus Penelitian

Fokus penelitian merupakan suatu hal yang sangat penting diperhatikan
dalam penelitian karena fokus penelitian akan mengarahkan peneliti agar

lebih fokus terhadap topik masalah yang diteliti. Fokus penelitian akan
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memberikan batasan dalam lingkup studi dan pengumpulan data karena pada
penelitian kualitatif masalah yang akan diteliti bersifat holistik atau
menyeluruh maka, dibutuhkan batasan masalah yang berisi pokok masalah

yang bersifat umum (Sugiyono, 2019).

Fokus dari penelitian ini terkait dengan implementasi sistem online single
submission sebagai bentuk pelayanan berbasis digital di Unit Pengelolaan
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UP PMPTSP)
Kecamatan Duren Sawit. Dalam penelitian ini, peneliti berfokus pada
kesesuaian model implementasi sistem online single submission yang
dianalisis dengan model kesesuaian implementasi sistem oleh Yosuf et al.,

(2008) yaitu manusia, organisasi, dan teknologi.

1. Human (Manusia)

1) Penggunaan sistem merupakan elemen yang harus diperhatikan
dalam implementasi sistem. Peneliti meninjau implementasi sistem
online single submission dari segi siapa saja yang terlibat dalam
implementasi sistem online single submission, pelatihan dan
sosialisasi yang diberikan, keahlian penggunanya, dan penerimaan
terhadap sistem online single submission di UP PMPTSP Kecamatan

Duren Sawit.

2) Kepuasaan pengguna sistem diperoleh peneliti dari segi tampilan
pada sistem online single submission dan pemahaman tentang output

pada sistem online single submission.

2. Organization (Organisasi)

1) Struktur organisasi merupakan data yang diperoleh peneliti dari segi
kualitas sumber daya manusia dalam implementasi sistem online
single submission, komunikasi dan koordinasi organisasi, spesialisasi
pekerjaan, dan ketersediaan fasilitas yang memadai demi kesuksesan

implementasi sistem online single submission.
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2) Lingkungan organisasi meninjau dari dukungan dari berbagai pihak
eksternal dan internal dan hambatan dalam implementasi sistem

online single submission di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit.

3. Technology (Teknologi)

1) Kualitas sistem dalam implementasi sistem online single submission di
UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit ditinjau oleh peneliti dari segi
kecepatan respon sistem online single submission ketika digunakan,
kemudahan mengakses sistem online single submission, dan keamanan

pada sistem online single submission.

2) Kualitas informasi dalam implementasi sistem online single
submission di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit ditinjau dari segi
kejelasan informasi pada sistem online single submission, kelengkapan
informasi pada sistem online single submission, dan relevansi pada

informasi di sistem online single submission.

3) Kaualitas layanan dalam implementasi sistem online single submission
di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit peneliti peroleh informasinya
dari segi ketepatan waktu pelayanan yang diberikan, sikap petugas
dalam memberikan pelayanan, responsivitas petugas dalam menerima
keluhan pemohon, dan keadilan dalam mendapatkan pelayanan dari

petugas.

3.3 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian dilakukan di Unit Pelayanan Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UP PMPTSP) Kecamatan Duren Sawit,
Jakarta Timur yang beralamat di JI. Swadaya VIII No.1, RT.8/RW.1, Duren
Sawit, Kec. Duren Sawit, Kota Jakarta Timur, Daerah Khusus Ibukota Jakarta
13440. Unit Pengelolaan Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu Kecamatan Duren Sawit akan dijadikan sebagai lokasi penelitian
dikarenakan berdasarkan hasil pra riset yang dilakukan bahwa UP PMPTSP
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Kecamatan Duren Sawit masih memiliki permasalahan implementasi sistem
online single submission wilayah Kecamatan Duren Sawit memiliki jumlah
UMKM terbanyak daripada kecamatan lain yang berada di wilayah Jakarta
Timur, akan tetapi masyarakatnya masih sedikit yang enggan mengurus

perizinan usahanya.

Jenis dan Sumber Data

Data merupakan fakta yang dikumpulkan oleh peneliti guna mendapatkan
informasi terkait dengan permasalahan penelitian dimana data yang diterima
dapat berupa angka, gambar, dan kata-kata (Sugiyono, 2013). Penelitian ini
dilakukan dengan memperoleh data baik secara langsung maupun tidak
langsung terkait implementasi sistem online single submission di UP
PMPTSP Kecamatan Duren Sawit, peneliti menggunakan dua jenis data

yaitu:
1. Data Primer

Data primer merupakan sumber data yang diperoleh langsung oleh
peneliti berupa kata-kata atau tindakan dari sumber pertama atau tempat
objek penelitian (Sugiyono, 2013). Data primer dalam penelitian ini
diperoleh dari wawancara dengan informan yang ditentukan yakni dari
pihak UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit dan masyarakat pada
tanggal 11 April 2023. Selanjutnya, peneliti memperoleh data primer
dengan cara observasi terkait implementasi sistem online single
submission di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit yang dilakukan
ditanggal 12 April 2023. Kemudian, peneliti mengumpulkan
dokumentasi-dokumentasi penting yang dibutuhkan terkait dengan
implementasi sistem online single submission di UP PMPTSP

Kecamatan Duren Sawit.
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2. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung dari
objek penelitian (Sugiyono, 2013). Data sekunder dalam penelitian ini
diperoleh dari buku, jurnal, skripsi, situs web, dan peraturan pemerintah
yang menjadi referensi dari kajian penelitian terkait dengan implementasi

sistem online single submission.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang dilakukan secara
strategis dalam penelitian gna mendapatkan data pasti dan aktual (Sugiyono,
2013). Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah:

1. Wawancara

Wawancara adalah teknik pengumpulan data secara berdialog yang
dilakukan oleh dua pihak yaitu antara pewawancara dan narasumber
yang saling bertukar ide dan gagasan dengan tujuan mendapat informasi
(Sugiyono, 2013). Teknik wawancara yang digunakan dalam penelitian
ini adalah teknik wawancara terstruktur. Teknik ini dilakukan peneliti
dengan membuat dan menyusun pertanyaan wawancara untuk kemudian
diajukan kepada narasumber terkait dengan implementasi sistem online
single submission yang akan dilakukan di UP PMPTPS Kecamatan

Duren Sawit.

Tabel 3. Informan Penelitian

No Informan Jabatan Informasi
Penelitian
1 Bapak Wachid Kasubag Tata  a. Pengguna sistem (siapa saja
Wahyudi, S.T.,M.T  Usaha UpP pihak yang terlibat,
PMPTSP pelaksanaan  pelatihan  dan
Kecamatan sosialisasi)
Duren Sawit b. Kepuasaan Pengguna
(pandangan tentang tampilan
sistem 0ss)

c. Struktur  organisasi (latar
belakang pendidikan  dan
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2 Ibu Khairun Nisha  Customer
Relation Officer
UP PMPTS
Kecamatan
Duren Sawit

3 Ibu Ummil Customer
Relation Officer
UP PMPTS
Kecamatan
Duren Sawit

4 Informan 4 Pelaku  Usaha
Rumah Makan
Padang

pengalaman, pelaksanan
komunikasi,koordinasi,
spesialisasi  pekerjaan, dan
ketersediaan fasilitas)

. Lingkungan Organisasi

(dukungan dan hambatan yang
diterima)

. Kualitas sistem, informasi , dan

pelayanan.

Pengguna sistem (siapa saja

' pihak  yang terlibat,

pelaksanaan pelatihan, keahlian
menggunakan sistem)

. Kepuasaan Pengguna

(pandangan tentang tampilan
sistem 0ss)

. Struktur  organisasi  (latar

belakang  pendidikan  dan
pengalaman, pelaksanan
komunikasi,koordinasi,dan

spesialisasi  pekerjaan serta

ketersediaan fasilitas
penunjang implementasi
sistem)

. Lingkungan Organisasi

(dukungan dan hambatan yang
diterima)

Kualitas sistem, informasi , dan
pelayanan.

Pengguna sistem (siapa saja

. pihak  yang terlibat,

pelaksanaan pelatihan)

. Kepuasaan Pengguna

(pandangan tentang tampilan
sistem 0ss)

. Struktur  organisasi  (latar

belakang  pendidikan  dan
pengalaman, pelaksanan
komunikasi,koordinasi,
spesialisasi  pekerjaan, dan
ketersediaan fasilitas)

. Lingkungan Organisasi

(dukungan dan hambatan yang
diterima)

Kualitas sistem, informasi , dan
pelayanan.

Pengguna sistem (pelaksanaan
sosialisasi, keahlian dalam
menggunakan sistem,
penerimaan terhadap sistem
0SS)

. Kepuasaan Pengguna

(pandangan tentang tampilan
dan output sistem 0ss)

. Struktur organisasi

(ketersediaan fasilitas
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5

6

7

8

Informan 5

Informan 6

Informan 7

Informan 8

Pelaku  Usaha
Kedai Kopi

Pelaku  Usaha
Warung
Sembako

Pelaku  Usaha
Toko Klontong

Pelaku  Usaha
Toko Klontong

penunjang implementasi sistem
online single submission)

. Kualitas sistem, informasi , dan

pelayanan.

Pengguna sistem (pelaksanaan
sosialisasi, keahlian dalam
menggunakan sistem,
penerimaan terhadap sistem
05S)

. Kepuasaan Pengguna

(pandangan tentang tampilan
dan output sistem 0ss)

Struktur organisasi
(ketersediaan fasilitas
penunjang implementasi sistem
online single submission)

. Kualitas sistem, informasi , dan

pelayanan.

Pengguna sistem (pelaksanaan
sosialisasi, keahlian dalam
menggunakan sistem,
penerimaan terhadap sistem
0sS)

. Kepuasaan Pengguna

(pandangan tentang tampilan
dan output sistem 0ss)

Struktur organisasi
(ketersediaan fasilitas
penunjang implementasi sistem
online single submission)

. Kualitas sistem, informasi , dan

pelayanan.

Pengguna sistem (pelaksanaan
sosialisasi, keahlian dalam
menggunakan sistem,
penerimaan terhadap sistem
0S5S)

. Kepuasaan Pengguna

(pandangan tentang tampilan
dan output sistem 0ss)

Struktur organisasi
(ketersediaan fasilitas
penunjang implementasi sistem
online single submission)

. Kualitas sistem, informasi , dan

pelayanan.

Pengguna sistem (pelaksanaan
sosialisasi, keahlian dalam
menggunakan sistem,
penerimaan terhadap sistem
0SS)

. Kepuasaan Pengguna

(pandangan tentang tampilan
dan output sistem 0ss)

. Struktur organisasi

(ketersediaan fasilitas
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penunjang implementasi sistem
online single submission)

d. Kualitas sistem, informasi , dan
pelayanan.

Sumber: Diolah oleh penulis, 2023

2. Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan

cara mengamati objek penelitian untuk memperoleh data sebagai

penjelas suatu fenomena yang akan diteliti (Sugiyono, 2013). Observasi

dilakukan untuk memperoleh gambaran nyata suatu peristiwa atau

kejadian untuk menjawab pertanyaan penelitian terkait implementasi

sistem online single submission sebagai bentuk pelayanan berbasis
digital di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit.

Tabel 4. Observasi

No Observasi Tanggal Observasi

1  Mengamati pihak-pihak yang terlibat dalam 12 April 2023
penggunaan sistem online single submission.

2 Meninjau dampak dari adanya sosialisasi yang 12 April 2023
diberikan pada implementasi sistem online single
submission.

3  Mengamati dampak dari adanya pelatihan yang 12 April 2023
dilakukan petugas pada implementasi sistem
online single submission.

4 Mengamati pengguna sistem yang sedang 12 April 2023
melakukan pengajuan izin usaha melalui sistem
0SS.

5  Mengamati pelaksanaan spesialisasi pekerjaan di 12 April 2023
UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit

6  Melakukan peninjauan langsung terkait dengan 12 April 2023
fasilitas yang diberikan.

7 Ikutserta dalam melakukan pelayanan pengajuan 12 April 2023
izin usaha untuk melihat kecepatan respon sistem,
kemudahan  pengaksesan,  kejelasan  dan
kelengkapan informasi yang diberikan.

8  Melakukan peninjauan terkait dengan kualitas 12 April 2023

pelayanan yang diberikan.

Sumber: Diolah oleh penulis, 2023

3. Dokumentasi

Dokumentasi adalah cara yang dilakukan dalam penelitian kualitatif

guna mendapatkan perspektif terkait gambaran melalui suatu media
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tertulis atau dibuat langsung oleh subjek yang bersangkutan (Sugiyono,
2013). Dokumentasi dalam penelitian ini berupa dokumen-dokumen
penting seperti SOP UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit, laporan
terkait struktur organisasi di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit, dan

gambaran mengenai lokasi penelitian.

Tabel 5. Dokumentasi

No Dokumen Substansi
1  Buku Profil Bidang UP PMPTSP Jumlah Pegawai Di UP PMPTSP
Kecamatan Duren Sawit Kecamatan Duren Sawit dan
Prosedur Pelaksanaan Pelayanan.
2 Peraturan Nomor 97 Tahun 2014 Penyelenggaraan Pelayanan

Terpadu Satu Pintu yang harus
menggunakan pelayanan secara
elektronik

3 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009  Pelayanan Publik

4 Peraturan Pemerintah Nomor 24 Tahun  pejayanan perizinan berusaha

2018 terintegrasi secara elektronik
melalui sistem oss.

Sumber: Diolah oleh penulis, 2023

3.6 Teknik Analisa Data

Teknik analisa data merupakan sebuah proses dalam mencari dan menyusun
secara sistematis data yang telah diperoleh dari hasil pengumpulan data
wawancara, observasi, dan dokumentasi sehingga dapat dipahami dan
temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain (Sugiyono, 2013). Teknik
analisis data dapat dilakukan dengan cara sebagai berikut:

1. Reduksi Data

Reduksi data merupakan aktivitas mencatat dan meringkas bagian data
penting yang telah diperoleh dari lapangan secara teliti dan merinci
(Sugiyono, 2013). Data yang telah direduksi dapat mempermudah
peneliti menemukan poin penting dan lebih mudah memahami hasil
penelitian sehingga dapat mempermudah peneliti untuk memperoleh dan
mendeskripsikan gambaran terkait implementasi sistem online single
submission di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit.
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2. Penyajian Data

Penyajian data merupakan tahapan setelah data telah direduksi lalu
melakukan penyajian data sebagai pendeskripsian sekumpulan informasi
yang telah tersusun dapat berupa uraian singkat, bagan, hubungan antar
kategori, flowchart, dan sebagainya agar mudah dipahami (Sugiyono,
2013). Penyajian data pada peneliti terkait dengan implementasi sistem

online single submission di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit.

3. Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan merupakan proses dalam teknis analisis data
dimana dilakukan setelah data telah direduksi dan disajikan dalam
bentuk narasi (Sugiyono, 2013). Penarikan kesimpulan atau verifikasi
data yang telah peneliti peroleh mengenai implementasi sistem online

single submission di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit.

3.7 Teknik Keabsahan Data

Teknik Keabsahan data atau validitas data merupakan suatu ukuran
keabsahan data yang diperoleh dari pengumpulan data (Sugiyono, 2013).
Terdapat beberapa syarat yang harus dipenuhi untuk menentukan keabsahan
data dalam penelitian kualitatif, yakni empat kriteria validitas data di

antaranya:
1. Uji Kredibilitas (Credibility)

Uji kredibilitas merupakan pengujian data yang dilakukan untuk
mengecek kebenaran data sehingga menghasilkan kepercayaan terhadap
hasil yang diperoleh dengan melakukan triangulasi. Triangulasi sendiri
memiliki arti sebagai suatu teknik keabsahan data yang dilakukan
dengan pengecekan data dari berbagai sumber (Sugiyono, 2013). Teknik
triangulasi dapat dilakukan dengan triangulasi sumber, waktu, dan
teknik. Penelitian ini menggunakan triangulasi teknik guna memperoleh

data dari berbagai teknik yakni wawancara, observasi dan dokumentasi
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sesuai dengan teknik yang digunakan dengan beberapa informan terkait
dengan topik yang sama. Triangulasi teknik yang dilakukan pada
penelitian ini diperoleh dengan cara wawancara lalu data dicek dengan
observasi dan dokumentasi. Contoh triangulasi teknik dalam penelitian
ini terkait dengan implementasi sistem online single submission di UP
PMPTSP Kecamatan Duren Sawit mengenai keahlian pengguna sistem,
seperti yang telah dipaparkan salah satu informan yakni Bapak Wachid
selaku Kassubag Tata Usaha yang menyatakan bahwa pengguna sistem
terutama petugas ahli dalam mengoperasikan sistem OSS. Hal itu juga

sejalan dengan observasi yang ditemukan oleh peneliti.
Uji Keteralihan (Transferability)

Uji keteralihan penelitian merupakan suatu teknik keabsahan data yang
memberikan uraian yang rinci, jelas, dan sistematis serta dapat
dipercaya. Dengan demikian, pembaca dapat memahami dengan jelas
hasil penelitian. Apabila pembaca laporan penelitian memperoleh
gambaran yang jelas maka, hasil penelitian dapat diberlakukan dan
laporan tersebut telah memenuhi standar (Sugiyono, 2013). Penting
bagi peneliti untuk menguraikan secara jelas, sistematis, rinci dan dapat
dipercaya dalam pembuatan laporannya agar pembaca memahami dan
dapat memutuskan dapat atau tidaknya hasil penelitian diaplikasikan

ditempat lain.
Uji Ketergantungan

Uji ketergantungan merupakan uji data pada penelitian ini dilakukan
dengan cara audit terhadap keseluruhan proses penelitian (Sugiyono,
2013). Pengujian ini dilakukan oleh auditor yang independen atau
pembimbing untuk mengaudit keseluruhan aktivitas peneliti dalam
melakukan penelitian. Peneliti harus dapat menjelaskan mulai dari

bagaimana menentukan masalah, fokus hingga membuat kesimpulan.
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4. Uji Kepastian

Uji kepastian adalah suatu proses dalam menguji hasil penelitian dan
dikaitkan dengan proses yang dilakukan apabila hasil penelitian
merupakan fungsi dari proses penelitian yang dilakukan, maka

penelitian tersebut telah memenuhi standar kepastian (Sugiyono, 2013)



V. SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa implementasi sistem
online single submission merupakan pelayanan perizinan usaha mikro,
sedang, dan makro berbasis digital yang diberikan oleh UP PMPTSP
Kecamatan Duren Sawit dengan tujuan untuk memberikan kemudahan dan
percepatan melakukan pelayanan. Sistem online single submission dapat

diakses oleh pengguna sistem pada situs web https://0ss.go.id.

Implementasi sistem online single submission sebagai bentuk pelayanan
berbasis digital di UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit yang ditinjau dari
aspek human dinilai belum optimal karena kurang memperhatikan sisi
pengguna sistem, yakni petugas yang membutuhkan pelatihan dan pemohon
yang membutuhkan sosialisasi. Pelatihan yang diberikan oleh petugas
pelayanan hanya diikuti oleh tiga orang petugas akan tetapi, dengan
diterapkannya dimensi altruism (perilaku menolong) dalam organizational
citizenship behaviour (Budaya organisasi) di UP PMPTSP Kecamatan Duren
Sawit maka petugas pelayanan yang tidak mengikuti pelatihan penggunaan

sistem oss dapat memberikan pendampingan kepada pemohon.

Selanjutnya, sosialisasi yang diberikan hanya dilakukan di tiga kelurahan, hal
tersebut berdampak pada kemampuan pengguna sistem online single
submission berbeda-beda, selain itu pada segi kepuasaan pengguna bahwa
sudah memperhatikan tampilan pada sistem online single submission yang
dinilai memiliki tampilan yang menarik dan output yang dihasikan yakni N1B
mudah untuk dipahami penggunanya. Implementasi sistem online single
submission sebagai bentuk pelayanan berbasis digital di UP PMPTSP

Kecamatan Duren ditinjau pada aspek organisasi dinilai sudah optimal. UP
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PMPTSP Kecamatan Duren Sawit sebagai organisasi pelaksana, telah mampu
melakukan komunikasi dan koordinasi antar sesama pihak akan tetapi, karena
SDM vyang dinilai tidak mencukupi maka, tidak dilakukan spesialisasi
pekerjaan. Selain itu, UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit ini diniliai
kurang meperhatikan dukungan fasilitas yang diberikan seperti monitor yang
tida dipergunakan dan masih terdapat kendala yang belum juga diatasi oleh
UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit.

Implementasi sistem online single submission sebagai bentuk pelayanan
berbasis digital di UP PMPTSP Kecamatan Duren ditinjau pada aspek
teknologi dinilai sudah optimal. Sistem online single submission ditinjau dari
kualitas sistem sudah mampu mempermudah pemohon dengan memberikan
akses yang mudah, respon sistem yang cepat, dan kemanan data pemohon
yang terjamin. selanjutnya, pada kualitas informasi yang diberikan sudah
lengkap, jelas, dan relevan bagi pengguna sistem. Sementara itu, pada
kualitas layanan yang diberikan oleh petugas pelayanan pada saat
pendampingan, dinilai masih terdapat masalah pada yakni masih terdapat
petugas pelayanan yang mendahulukan pemohon yang dikenal daripada yang
pemohon yang sudah mengantre.

Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas saran yang dapat penulis berikan terkait
implementasi sistem online single submission di Unit Pengelolaan
Penanaman Modal dan Pelayana Terpadu Satu Pintu Kecamatan Duren Sawit

sebagai berikut:

1. Bagi instansi terkait yakni UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit harus
lebih  memperhatikan sisi human terlebih sistem online single
submission merupakan sistem baru yang harus dilakukan pelatihan dan
sosialisasi agar penerapan sistem berjalan sesuai dengan tujuan. Maka,

UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit apabila akan menerapkan suatu
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sistem baru lagi, harus mengikutsertakan seluruh pihak terlibat dalam
pelatihan dan sosialisasi.

Bagi instansi UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit seharusnya lebih
memerhatikan fasilitas yang diberikan seperti tiga monitor untuk
menunjang percepatan dan kemudahan dalam melakukan pelayanan
berbasis digital sehingga ketika fasilitas tersebut digunakan akan
mencegah antrean yang lama dan membantu masyarakat yang tidak

memiliki akses untuk mengajukan permohonan izin usahanya.

Bagi pelaku usaha seharusnya dapat lebih sadar pentingnya legalitas
usaha yang mereka jalankan dengan memanfaatkan pelayanan yang
diberikan oleh UP PMPTSP Kecamatan Duren Sawit yakni perizinan

usaha melalui sistem online single submission.
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