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ABSTRAK

Nama: Octa Setyadi Faisal

NPM: 2016310006

Judul:  Tingkat Kepuasan Pengguna Layanan Terhadap Pendaftaran Online
Bidang Izin Usaha Dengan One Single Submission (OSS) Di Dinas
Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Bandung

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna
terhadap pendaftaran online bidang izin usaha dengan one single submission
(OSS) yang di terbitkan oleh Dinas Modal dan Palayanan Terpadu Satu Pintu
Kota Bandung. Penelitian ini menggunakan dimensi dari Doll & Torkzadeh yaitu
dimensi Content , dimensi Accuracy. dimensi Format , dimensi easy of use dan
dimensi timeliness. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan analisis
deskriptif yaitu distribusi frekuensi dan nilai kecenderungan pusat. Untuk teknik
pengumpulan data menggunakan metode survey yang dilakukan dengan cara yaitu
penyebaran kuesioner kepada 51 pengguna website. Hasil penelitian menunjukan
bahwa pengguna layanan website merasa puas atas
Content,Accuracy,Format,Easy Of Use dan Timeliness dari one online submission
(OSS) yang digunakan oleh Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu

Pintu Kota Bandung

Kata kunci: Sistem Teknologi Informasi, Online Single Submission,
Kepuasan Pengguna



ABSTRACT

Name: Octa Setyadi Faisal

NPM: 2016310006

Title: Level of Service User Satisfaction with Online Registration in the Field of
Business Permits with One Single Submission (OSS) at the Investment

Service and One-Stop Integrated Services in the City of Bandung

This research aims to analyze the level of user satisfaction with online
registration for business permits with one single submission (OSS) published by
the Bandung City One Stop Capital and Integrated Services Service. This
research uses dimensions from Doll & Torkzadeh, namely the Content dimension,
the Accuracy dimension. format dimension, ease of use dimension and timeliness
dimension. This research uses quantitative methods with descriptive analysis,
namely frequency distribution and central tendency values. The data collection
technique uses a survey method which is carried out by distributing
questionnaires to 51 website users. The research results show that website service
users are satisfied with the Content, Accuracy, Format, Easy Of Use and
Timeliness of the one online submission (OSS) used by the Bandung City

Investment and One Stop Integrated Services Service

Keywords: Information Technology Systems, Online Single Submission, User

Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dasar pelayanan telah diatur sesuai dengan amanat UU No 22 Tahun 1999
yang kemudian diubah dengan UU No 32 Tahun 2004, pemerintah daerah
berwenang untuk mengatur dan mengurus sendiri urusan pemerintahan menurut
asas otonomi dan tugas pembantuan.

Sejalan dengan pelaksanaan otonomi daerah, Pemerintah Kota Bandung
berupaya menciptakan iklim usaha yang kondusif dengan memberikan kepastian
hukum dan meningkatkan kualitas pelayanan publik, terutama pelayanan prima
dibidang Penanaman Modal dan Perizinan kepada masyarakat dengan
Penyelenggaraan  “Online Single Submission (OSS)” dengan website

https://oss.qo.id/portal/ ,sehingga investasi di Kota Bandung diharapkan semakin

berkembang.

Sejak pemberlakuan Online Single Submission (OSS) 29 Juni 2018 lalu,
Pemerintah Kota (Pemkot) Bandung telah menerima lebih dari 8.000 pendaftaran
perizinan dari 2000 pemohon. Saat ini, OSS terus disempurnakan agar masyarakat
semakin mudah menggunakannya. Bahkan untuk memberikan layanan prima,
Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kota
Bandung memberikan layanan pendampingan khusus bagi para pengusaha.
Implementasi sistem OSS diwujudkan dalam penerapan SOP penyelenggaraan

perizinan berusaha tahun 2021 sebanyak 8.601 NIB yang telah terbit


https://oss.go.id/portal/

Sebagai salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan perizinan
perlu disusun indeks kepuasan masyarakat sebagai tolok ukur untuk menilai
tingkat kualitas pelayanan. Di samping itu data indeks kepuasan masyarakat akan
dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan perizinan yang masih
perlu perbaikan dan menjadi pendorong untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya®.Sistem informasi yang dihasilkan dari teknologi informasi telah
merambah dan berkontribusi positif pada berbagai sektor, mulai dari sektor
pemerintahan, sektor perekonomian, sektor industri, dan sektor pendidikan?.

Masalah yang dijumpai di Kantor Dinas Pelayanan Perizinan Terpadu Satu
Pintu Kota Bandung yaitu terkait dengan pemberian pelayanan yang kurang tepat
waktu dan minimnya informasi juga promosi yang diberikan pegawai kepada
masyarakat, sehingga masyarakat kurang memahami adanya prosedur dari
pelayanan perizinan di Kantor Dinas Pelayanan Perizinan Terpadu Satu Pintu
Kota Bandung, Maka dari itu peneliti menggunakan Teori model kepuasan EUCS
( End-User Computing Satisfcation ) dengan memperhatikan 5 dimensi yang ada,
yaitu : Content, Accuracy Format, Easy Of Use and, Timelines

Untuk melihat kepuasaan pengguna OSS salah satu metode untuk
mengevaluasi sistem informasi adalah End User Computing Satisfaction (EUCS).
End User Computing Satisfaction (EUCS) adalah metode untuk mengukur tingkat
kepuasan dari pengguna suatu sistem aplikasi dengan membandingkan antara

harapan dan kenyataan dari sebuah sistem informasi. Definisi End User

1 https://portal-dpmptsp.bandung.go.id/download-dokumen-informasi/2018-03-121-renstra-
bppt-2013-2018-okpdf/download-file

2 Mirna Indriani dan Reza Adryan, KUALITAS SISTEM INFORMASI DAN KEPUASAN
PENGGUNA SISTEM INFORMASI (FE Universitas Syiah Kuala 2009) Vol. 2, Hal. 79-92


https://portal-dpmptsp.bandung.go.id/download-dokumen-informasi/2018-03-121-renstra-bppt-2013-2018-okpdf/download-file
https://portal-dpmptsp.bandung.go.id/download-dokumen-informasi/2018-03-121-renstra-bppt-2013-2018-okpdf/download-file

Computing Satisfaction dari sebuah sistem informasi adalah evaluasi secara
keseluruhan dari para pengguna sistem informasi yang berdasarkan pengalaman
mereka dalam menggunakan sistem tersebut. Model evaluasi EUCS ini
dikembangkan oleh Doll & Torkzadeh pada tahun 1988 dimana keduanya
menekankan pada kepuasan (satisfaction) pengguna akhir terhadap aspek
teknologi. Penilaian kepuasan tersebut dilihat dari lima buah perspektif/dimensi
yakni, isi (content), keakuratan (accuracy), bentuk (format), kemudahan
penggunaan (ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness).

Berdasarkan penjelasan tersebut di atas, penggunaan model EUCS ini
dianggap paling sesuai untuk riset karena model ini menilai tingkat kepuasan
penggunaan suatu aplikasi berdasarkan, perspektif pengguna akhir/kepuasan.

Alasan peneliti memilih Kantor Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Kota Bandung sebagai lokus dalam penelitian dikarenakan,
peneliti sudah mengetahui tentang kondisi kantor dan kondisi dari pelayanan
kantor tersebut. Di Kantor Pelayanan Perizinan Kota Bandung, peneliti mendapati
masalah pada pelayanannya, oleh karena itu peneliti mengambil lokus dan fokus
pada bagian pelayanan yang ada di Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu di Kota
Bandung. Penelitian ini juga dapat memberikan masukan kepada kantor tersebut
untuk lebih memperbaiki pelayanannya.

Penelitian kali ini menggunakan Teori model kepuasan EUCS (End User
Computing Satisfaction) yang terdiri dari 5 dimensi yaitu isi (Content), Akurasi

(Accurate), Bentuk (Format), Kemudahan (Easy of Use), Ketepatan Waktu



(Timelines) yang dikembangkan olen Doll dan Torkzadeh (1988)3. EUCS
merupakan metode untuk mengukur tingkat kepuasan dari pengguna suatu sistem
aplikasi dengan membandingkan harapan dan kenyataan dari sebuah sistem
informasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat
dalam penerapan sistem OSS di Kota Bandung menggunakan Teknik simple
random sampling.

Perkembangan teknologi informasi saat ini bergerak dengan cepat dan juga
sudah mulai merambah ke beberapa bidang kehidupan termasuk dalam bidang
perizinan usaha. Seperti pada perizinan usaha di Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Bandung yang sudah menggunakan sistem
teknologi informasi secara online yang bisa mendaftar melalu komputer. Izin
usaha adalah izin perdagangan dan jasa yang pada umumnya tidak memerlukan
izin tambahan ataupun melakukan kegiatan produksi sendiri. Kota Bandung
menerapkan sistem OSS ( One Single Submission ) setiap tahun penuh dengan
permasalahan. Permasalah yang timbul karena cara penggunaan website yang
kurang dimengerti Sebagian orang awam terhadap teknologi terintegrasi dengan
website di komputer.

Pelaksanaan OSS ini dimaksudkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
perizinan, namun pada penerapan kebijakan ini tidak terlepas dari berbagai
macam kelemahan pada sistem OSS. Berdasarkan hasil wawancara secara daring
oleh beberapa orang yang pernah melakukan izin usaha terkait OSS sebagai

berikut:

3

http://staffnew.uny.ac.id/upload/198704142015041002/penelitian/Laporan%20EUCS%20akhir.
pdf


http://staffnew.uny.ac.id/upload/198704142015041002/penelitian/Laporan%20EUCS%20akhir.%20pdf
http://staffnew.uny.ac.id/upload/198704142015041002/penelitian/Laporan%20EUCS%20akhir.%20pdf

Dimensi Easy of Use dari hasil wawancara dengan pemilih usaha “Ghifari
Boiler” menyatakan bahwa kurangnya kemudahan dari website OSS tersebut
karena pada saat pengimputan data masih sering terjadinya tidak mendapatkan
email verifikasi.

”Jadi pada saat pendaftaran kan disuruh input email, tapi pas udah di
klik teh ga dapet notifikasi di email ditunggu sampe 1-2 jam ga masuk
emailnya kan, habis itu sama saya di input dua kali ada lah baru masuk
emailnya. Kan kalo kayak gini yang memohon izin kan bingung jadinya

dan takutnya data yg kita masukan malah gak ke save di data utamanya”.*
Dimensi Content dari hasil wawancara dengan salah satu pegawai yang
bekerja di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota
Bandung OSS ini masih banyak di bingunkan banyak masyarakat dikarenakan
banyak masyarakat yang kurang pengetahuan mengenai sistem informasi yang
ditetapkan pada OSS. Sejauh ini sistem OSS masih membuat pendaftaran menjadi
belum efektif

“Dari keluhan yang datang pada Dinas kami, termasuk beberapa
kerabat saya menanyakan hal tentang website OSS ini banyaknya
masyarakat yang masih kurang begitu paham dengan alur OSS ini

terutama pada saat pengimputan registrasi awal”.®

# Wawancara dengan pemilik usaha “Ghifari Boiler” pada selasa, 21 April 2020 melalui
telephone
SWawancara dengan humas DPMPTSP Kota Bandung



Dimensi Format dari hasil wawancara dengan Pemilik usaha “Agam Air
Gunung Manglayang” terkait tampilan Web OSS beberapa sulit di pahami yang
akhirnya harus mendatangi kantor Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu untuk meminta tolong perbaikan menu Web terkait dengan
tata cara pengimputan data dengan Bahasa yang mudah.

”Dilihat dari tampilan mah gampang tapi pada saat pendaftaran
bingung harus kemana soalnya ada banyak pilihan informasi kan, nah di
pilihan menu informasi tuh saya bingung untuk pengisian legalitas
gimana. Yaudah daripada bingung mending saya datangi kantor dinasnya
untuk nanya-nanya terus dibantuin sama pihak dinas”.°

Peneliti memilih Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Kota Bandung karena dinas tersebut merupakan tempat sebuah perizinan terkait
izin usaha dikeluarkan demikian hal ini yang membuat peneliti ingin melakukan
penelitian di tempat tersebut dan menganalisis puas atau tidak masyarakat
terhadap OSS di komputer melalui dimensi dari Doll dan Torkzadeh.

Salah satu upaya yang dilakukan dalam memberikan pelayanan bidang
perizinan yakni dengan membenahi sistem perizinan yang sebelumnya masih
dikeluhkan sangat sulit dan kurang efisiennya pegawai, mekanisme yang berbelit,
serta maraknya kecurangan yang terjadi. Berdasarkan Keadaan tersebut
pemerintah melalui Kementerian Perdaganan (Kemendag) mulai menerapkan
Peraturan Menteri Perdagangan No 77 Tahun 2018 Tentang Pelayanan Perizinan
Terintegrasi secara elektronik pada pasal 6 (ayat 4) dan Pasal 9. Maksud pasal

tersebut dari diselenggarakannya perizinan Online dilakukan secara transparan.

® Wawancara dengan Pemilik Usaha “Agam Air Gunung Manglayang” Bapak Agam Moh
Ramdani via telephone pada Kamis, 23 April 2020



Pelaksanaan OSS ini dimaksudkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan,
namun pada penerapannya masih banyak kendala yang dihadapi oleh masyarakat
terkait sistem Online ini. Berdasarkan hasil Survey dilakukan peneliti terkait
pelayanan yang mengenai persoalan OSS khususnya di DPMPTSP beberapa
keluhan ditemui.

Dengan menggunakan model EUCS tersebut maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian tentang “ Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Sistem
Teknologi Informasi Dalam Perizinan Usaha Dengan Sistem One Single
Submission (OSS) di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Kota Bandung ( DPMPTSP ) ”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan Uraian identifikasi masalah diatas, maka pertanyaan penelitian

tersebut adalah sebagai berikut :

1. Seberapa Tinggi Tingkat Kepuasan Pengguna Layanan dalam penggunaan
teknologi informasi link website Online Single Submission (OSS) di
DPMPTSP kota bandung, jika dilihat dari dimensi Content, accuracy, format,
easy of use, dan timelines, ?

1.3 Tujuan Penelitian
Sehubungan dengan rumusan masalah penelitian yang telah diungkapkan

diatas ditentukan tujuan Penelitian yang ingin dicapai adalah :

1. Untuk mendeskripsikan seberapa tinggi tingkat kepuasan penggunaan

layanan atas penggunaan sistem teknologi informasi pada link website Online



Single Submission (OSS) di DPMPTSP kota bandung, jika dilihat dari

dimensi Content, accuracy, format, easy of use, dan timelines.
1.4 Manfaat Penelitian

Akademis dalam penelitian ini memberikan informasi tingkat kepuasan
penggunaan layanan sistem teknologi informasi Online Single Submission (OSS)
oleh masyarakat yang berguna sebagai pedoman dan juga sebagai masukan serta
evaluasi untuk pihak Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Kota Bandung dalam meningkatkan layanan sistem informasi Perizinan Berbasis
Online.

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penelitian ini, terdiri atas enam bab yang saling
berkaitan diantara satu bab dengan bab lainnya. Adapun sistematika penulisan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bab 1 Pendahuluan: Pendahuluan, dalam hal ini penulis menguraikan
tentang latar belakang, permasalahan, tujuan, manfaat penelitian, penegasan
istilah, dan sistematika skripsi.

Bab Il Landasan Teori: bab yang menguraikan tentang kajian pustaka baik
dari buku-buku ilmiah, maupun sumber-sumber lain yang mendukung penelitian
ini.

Bab 111 Metode Penelitian: bab yang menguraikan tentang variabel, metode
penelitian, metode pengumpulan data, dan metode analisis data

Bab IV Obyek penelitian: bab yang menguraikan tentang objek penelitian.



Bab V Pembahasan Penelitian: bab yang menguraikan tentang hasil
penelitian dan pembahasan dari data yang telah diperoleh.
Bab VI Kesimpulan dan Saran: yaitu bab yang berisi simpulan hasil dan

saran serta hasil penelitian.
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