
63 
 

BAB VI  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Kualitas layanan yang ada di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (DPMPTSP) Kabupaten Sleman sudah berjalan sesuai dengan harapan. Artinya, 

kualitas layanan sebagaimana tuntutan masyarakat sudah cukup terpenuhi sekalipun jika 

dilihat dari jawaban masing-masing dari para responden baik petugas pelayanan dari 

DPMPTSP Kabupaten Sleman maupun dari pengguna jasa yang datang mengurus 

perizinan di DPMPTSP tersebut, masih sebagian kecil yang merasa kurang puas seperti 

belum ada kepastian atau jaminan terselesaikan perizinan dalam waktu yang cepat. Tetapi 

pada umumnya semua indikator kualitas layanan yang telah dianalisis di atas menunjukan 

bahwa kualitas layanan yang telah dianalisis di atas menunjukan bahwa layanan sudah 

cukup baik jika dilihat dari indikator atau dimensi sebagai berikut: 

1. Dimensi Tangibles (Berwujud) 

Meliputi sarana dan prasarana sudah memadai, pelayanan informasi yang 

berkaitan dengan kemudahan aksesibilitas laman OSS RBA sudah baik. Namun, 

kapasitas ruang tunggu tidak mencukupi sehingga mengakibatkan ketidaknyamanan 

para pelanggan. Dengan demikian untuk dimensi tangibles dapat dikatakan belum 

cukup baik. 

2. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Meliputi kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan akurat, 

memuaskan, dan konsisten seperti yang dijanjikan sudah baik, serta pelayanan sudah 
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sesuai dengan SOP (Standar Operasional Prosedur) yang telah ditetapkan. Kalaupun 

masih ada pelanggan yang kurang memahami tentang IT atau kesenjangan digital 

(digital divide), petugas selalu siap untuk mendampingi dan membantu, petugas sudah 

melakukan sosialisasi tentang OSS RBA kepada pelaku usaha dengan frekuensi sekali 

dalam sebulan dan sesuai dengan pengamatan peneliti bahwa penampilan petugas 

sangat rapi, bersih dan sopan. Maka, untuk dimensi reliability sudah dapat dikatakan 

baik. 

3. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) 

Meliputi kesigapan, kecepatan, ketepatan petugas dalam memberikan 

pelayanan kepada pelaku usaha/ pelanggan sudah baik. Selain itu ketepatan petugas 

dalam membantu pelaku usaha yang mengalami kesulitan juga sudah sangat sigap, 

serta respon yang diberikan oleh petugas terhadap setiap aduan dari pelaku usaha 

langsung ditindaklanjuti dengan mengkoordinasikannya dengan pihak OPD teknis 

dapat dikatakan sudah baik. Dengan demikian untuk dimensi responsiveness dinilai 

sudah baik. 

4. Dimensi Assurance (Jaminan) 

Meliputi kemampuan petugas dalam memberikan jaminan pelayanan belum ada 

kepastian, walaupun dalam hasil wawancara masih ada pelaku usaha yang mungkin 

karena faktor psikologis sehingga masih menganggap bahwa proses pengurusan 

layanan perizinan berbasis OSS RBA terasa lama dan kepastiannya tidak dijamin. 

Dengan demikian untuk dimensi assurance dapat dikatakan belum baik. 

5. Dimensi Empathy (Empati) 
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Meliputi rasa peduli dan perhatian petugas dalam memberikan pelayanan sudah 

baik yaitu dengan menampilkan sikap ramah, murah senyum, dan mampu 

berkomunikasi dengan pelanggan sangat bersahabat. Selain itu, para petugas di 

DPMPTSP Kabupaten Sleman juga melayani semua masyarakat tanpa adanya 

diskriminasi. Oleh karena itu, dalam pelayanan perizinan berusaha berbasis OSS RBA 

di DPMPTSP Kabupaten Sleman terkait dimensi empathy sudah dapat dikatakan baik. 

 

Dari hasil penelitian untuk (5) lima dimensi berdasarkan tema dari jawaban 

responden menunjukan bahwa kualitas pelayanan dari masing-masing dimensi 

menunjukan bahwa dalam dimensi reliability dengan indikator seperti kualitas pelayanan 

yang akurat, tepat waktu, dan integrasi data sudah memeuhi harapan pelanggan sehingga 

kualitas pelayanan dari dimensi ini “sudah baik”. Begitu pun dengan dimensi 

responsiveness yang menunjukan bahwa kualitas pelayannnya “sudah baik” sebagaimana 

petugas yang melayani selalu menyambut pelanggan dengan baik sekalipun dalam 

menanggapi setiap aduan atau masalah yang dihadapi oleh pelanggan. Sama halnya dengan 

dimensi empathy, berkaitan dengan rasa emosional yang yang dirasakan oleh pelanggan 

terhadap petugas DPMPTSP Kabupaten Sleman dapat dikatakan “sudah baik”, karena 

pelanggan selalu dilayani dengan senyum, ramah dan tidak diskriminatif. Sedangkan pada 

dimensi tangibles dan assurance dengan pertimbangan tingkat kepuasan dari pelanggan 

bahwasannya mereka belum merasa nyaman atau puas dengan kapasitas ruang tunggu yang 

terlalu kecil, pengeras suara untuk panggilan antrian tidak aktif di semua loket, dan 

pelanggan juga terkadang merasa belum ada jaminan kepastian terkait proses perizinan 
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OSS. Dengan demikian untuk dimensi tangibles dan assurance kualitas pelayanannya 

“kurang memuaskan” sehingga perlu mendapat perhatian lebih untuk kedepan. 

 

6.2 Saran  

Hal yang dapat peneliti sarankan untuk mengatasi hambatan atau kendala dalam 

proses perizinan berusaha berbasis OSS RBA tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Pihak DPMPTSP Kabupaten Sleman perlu menambah kapasitas ruang tunggu agar 

dapat menampung kapasitas dari para pelanggan atau pelaku usaha. 

2. DPMPTSP Kabupaten sleman membuka layanan web untuk menginformasikan secara 

detail terkait persyaratan perizinan serta mecetak brosur sebagai media informasi 

terkait perizinan yang disebarkan kepada masyarakat. 

3. DPM-PTSP Kabupaten Sleman menempatkan petugas yang berkompeten sehingga 

tanggap dan cakap dalam menrespon permasalahan pelayanan. 

4. DPMPTSP Kab.Sleman harus bisa memberikan rasa aman dan nyaman dalam proses 

perizinan.  
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