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Abstrak

Nama : Richarda Canda Novenaten
NPM 16071901138
Judul :Analisis Kualitas Pelayanan Perizinan Berusaha Berbasis Online Single

Submission-Risk Based Approach (OSS RBA) Pada DPMPTSP Kabupaten Sleman

Penelitian ini didasarkan oleh adanya fenomena yang menunjukan bahwa sistem ini sudah
melewati tiga kali perubahan sebagai bentuk dari pengembangan sistem tapi belum berjalan
dengan efektif dan efisien. Dalam pelaksanaan pelayanan izin berusaha melalui OSS RBA di
DPMPTSP Kabupaten Sleman bisa dikatakan belum memuaskan, hal ini dikarenakan ketika dalam
penyelesaian izin usaha seringkali tidak tepat waktu dan pelaku usaha belum sepenuhnya
memahami tentang cara pengoperasian sistem OSS RBA. Maka penelitian ini bertujuan untuk
mendeskripsikan kualitas pelayanan pengurusan izin berusaha di DPMPTSP Kabupaten Sleman
dengan menggunakan lima dimensi SERVQUAL (tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy) sebagai tolak ukur kualitas pelayanan seperti yang dikemukakan oleh Valerie A.
Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leonard L. Berry.

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan jenis studi kasus
deskriptif dengan teknik pengumpulan data dilapangan melalui observasi, wawancara mendalam,
studi dokumentasi, serta analisis data menggunakan model Miles and Huberman. Penelitian ini
mengambil sebanyak 15 informan yang terdiri dari Penata Perizinan Ahli Muda Bidang PTSP II,
Penata Perizinan Ahli Muda Bidang Penanaman Modal II, Analis Investasi dan Permodalan Usaha,
Pengadministrasi Perizinan Bidang PTSP II, Front Office Pelayanan Perizinan Bidang Penanaman
Modal I, Tenaga Pendamping Bidang Penanaman Modal II, dan pemohon pelayanan izin usaha
berbasis OSS RBA di Kantor DPMPTSP Kabupaten Sleman sebagai informan pendukung.

Hasil dari penelitian menunjukan menunjukan bahwa kualitas pelayanan publik perizinan
berusaha di DPMPTSP Kabupaten Sleman dari dimensi tangible yaitu sarana pendukung belum
memadai dimana kapasitasnya tidak mampu menampung jumlah pelanggan yang datang
mengakibatkan orang merasa tidak nyaman, selain itu fasilitas pengeras suara (speaker) untuk
pemanggilan nomor antrian tidak aktif di semua bidang. Jika dilihat dari dimensi reliabilty, petugas
belum memberikan informasi yang jelas dan komprehensif tentang syarat-syarat perizinan
sehingga masyarakat belum sepenuhnya paham terkait banyak dokumen yang harus disiapkan
dalam proses perizinan. Dimensi responsiveness dimana petugas cukup lambat dalam
menindaklanjuti pertanyaan ataupun aduan dari masyarakat dan dimensi assurance yang mana
petugas juga belum meberikan suatau jaminan kepastian akan waktu penyelesaian perizinan.
Sedangkan untuk dimensi empathy pada umumnya petugas telah menunjukan keramahan dalam
pelayanan.

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Kualitas Proses Pelayanan, Lima dimensi SERVQUAL, Perizinan
Berusaha, OSS RBA



Abstract

Name : Richarda Canda Novenaten

NPM :6071901138

Title : Analysis of the Quality of Business Licensing Services Based on Online Single
Submission-Risk Based Approach (OSS RBA) at DPMPTSP Sleman Regency

This research is based on the existence of phenomena that show that the system has already
undergone three changes as a form of system development but has not yet run effectively and
efficiently. In the implementation of service permits sought through the OSS RBA in the DPMPTSP
district of Sleman, it can be said that it is not satisfying. This is due to the fact that the solution of
business permits is often not on time and the entrepreneur has not fully understood the operation
of the RBA system. Then this study aims to describe the quality of service management permission
efforts in the DPMPTSP district of Sleman using the five dimensions of SERVQUAL (tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy) as a measure of service quality as stated by
Valerie A. Gothic, A. Parashuraman, and Leonard L. Berry.

The research method used is a qualitative approach to the type of descriptive case studies
with field data collection techniques through observation, in-depth interviews, documentation
studies, and data analysis using the Miles and Huberman models.he research took as many as 15
informants, consisting of PTSP Il Young Experts Licencing Authority, Capital Plantation Il Youth
Experts Licence Authorization, Investment Analyst and Business Permodalan, DPMP II Licence
Administration, Front Office Services for Capital Plantations I, Supporting Power of Capital
Planting II, and OSS RBA-based business licence service applicants in the DPMPSP District of
Sleman Office, as supportive informants.

The results of the research showed that the quality of public service licencing strives in the
DPMPTSP district of Sleman from the tangible dimension of the means of support is not sufficient
where the capacity is not able to accommodate the number of customers that come, resulting in
people feeling uncomfortable. In addition, the voice speaker facility for the calling number of the
antenna is not active in all fields. If viewed from the reliability dimension, the officials have not
provided clear and comprehensive information about the licencing conditions, so the public has
not fully understood the many documents to be prepared in the licence process. The responsiveness
dimension is where officials are slow enough to follow up on questions or complaints from the
community, and the assurance dimension is where officers have not given any assurances or
guarantees of the timing of the completion of the licence. As for the dimension of empathy in
general, officers have shown hospitality in service.

Keywords: Public Service, Quality of Service Process, Five Dimensions of SERVQUAL, Business
Licencing, OSS RBA
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1.1

BAB 1
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Indonesia merupakan salah satu negara yang turut mengikuti perkembangan
teknologi dari segi pelayanan publik, sebagaimana Pemerintah berupaya untuk
menciptakan pelayanan yang optimal, guna memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan
publik (public services) merupakan suatu kegiatan yang bertujuan untuk pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan undang-undang yang berlaku bagi setiap
orang, baik dalam bentuk barang maupun jasa yang disediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik. Pelayanan publik bertujuan untuk memberikan kepuasan bagi
masyarakat atas pelayanan yang diberikan sehingga hak dan kewajiban masyarakat dapat
terpenuhi. Selain itu, pemerintah juga berkewajiban untuk memberikan pelayanan prima
kepada masyarakat guna memperoleh kebutuhannya dengan cara yang mudah, efektif dan
efisien. Dalam mewujudkan pelayanan yang cepat dan efisien, pemerintah pun menanggapi
dengan mengikuti perkembangan teknologi yang terintegrasi secara elektronik agar
masyarakat bisa melakukannya dimana saja yakni hanya dengan menggunakan gadget
tanpa harus datang ke kantor dan mengantri. Ini merupakan suatu langkah baik yang
dilakukan oleh pemerintah untuk menghindari terjadinya praktek korupsi di lingkungan
pemerintahan yang seringkali dimanfaatkan oleh oknum-oknum yang tidak bertanggung
jawab untuk melakukan tindakan korupsi yang dilakukan oleh para calo.

Salah satu bentuk pelayanan yang telah terintegrasi secara elektronik atau

memanfaatkan teknologi adalah pelayanan perizinan berusaha berbasis sistem Online



Single Submission (OSS). Sistem OSS disahkan dalam Peraturan Pemerintah Nomor 24
Tahun 2018 tentang Pelayanan Perizinan Berusaha Berbasis Elektronik sebagaimana
pemerintah memberikan tugas dan wewenang kepada pemerintah daerah yaitu Dinas
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) untuk memberikan
pelayanan berbasis OSS tanpa dipungut biaya. DPMPTSP merupakan salah satu bagian
integral dari pelayanan publik, dimana ruang lingkupnya meliputi seluruh pelayanan
perizinan dan non perizinan yang menjadi kewenangan pemerintah pusat dan pemerintah
daerah. Pemerintah pusat juga dibantu oleh Badan Koordinasi Penanaman Modal (BKPM)
dan para aparatur diberi amanat untuk melaksanakan tugas pelayanan secara terpadu sesuai
dengan prinsip koordinasi, sinkronisasi, integrasi, simplikasi, keamanan dan kepastian
sehingga memberikan kepuasan bagi masyarakat. Sebagaimana didukung dalam PP Nomor
5 Tahun 2021 tentang Penyelenggaraan Perizinan Berusaha Berbasis Risiko atau OSS RBA
(Online Single Submission-Risk Based Approach) yang dikelola dan diselenggarakan oleh
pithak Lembaga OSS bahwa tujuannya untuk mempermudah pelayanan perizinan agar
dapat mempercepat dan meningkatkan investasi di bidang penanaman modal dan berusaha
di setiap daerah.

Perkembangan OSS terus-menerus dilakukan oleh pemerintah guna meningkatkan
kualitas pelayanan perizinan berusaha di Indonesia. Sistem OSS versi 1.0 pertama kali
diluncurkan pada tahun 2018, sebagaimana pada awal kemunculannya yang memberikan
dampak cukup besar dalam sistem perizinan di Indonesia. Hal ini dikarenakan sebelumnya
mekanisme pelayanan perizinan masih dilakukan secara manual yaitu dengan mengisi
formulir di berbagai instansi terkait dan menyiapkan berbagai dokumen serta prosesnya

membutuhkan waktu cukup panjang. Seiring dengan berjalannya waktu sistem OSS 1.0



ternyata masih ditemukan banyak sekali kekurangan antara lain sistem yang belum siap
dan website OSS seringkali mengalami gangguan, serta kebingungan dalam menentukan
KBLI yang pada saat itu masith menggunakan KBLI 2017. Oleh karena itu, pemerintah pun
menanggapi hal tersebut dengan membuat pembaruan sistem OSS menjadi versi 1.1 yang
mulai berlaku efektif pada 1 Januari 2020. Dalam OSS versi 1.1 pemerintah telah
melakukan penyempurnaan pada struktur database yang berbeda dengan versi
sebelumnya, namun hal ini juga masih dirasa belum cukup sehingga pada 2 Juli 2021
pemerintah resmi mengeluarkan versi terbaru yang dinamakan sistem OSS RBA (Online
Single Submission-Risk Based Approach).

Penerapan sistem Online Single Submission-Risk Based Approach (OSS RBA)
telah beroperasi pada bulan Juni tahun 2021, namun sempat mengalami kendala sehingga
baru diimplementasikan pada awal bulan agustus. Sistem OSS RBA diluncurkan oleh
Kementerian Investasi/Badan Koordinasi Penanaman Modal (BKPM), berkaitan dengan
hal ini PP Nomor 5 Tahun 2021 tentang Penyelenggaraan Perizinan Berusaha Berbasis
Risiko mencabut PP Nomor 24 Tahun 2018. Saat ini sistem OSS RBA merupakan
perkembangan yang paling terbaru setelah melewati dua versi sebelumnya dan OSS RBA
menggunakan sistem SSO (Single Sign On) yang artinya seluruh aplikasi kementerian yang
berhubungan dengan perizinan akan diintegrasikan melalui sistem OSS RBA. Sehingga
nantinya pengguna layanan hanya dapat mengakses menggunakan satu akses saja di sistem
OSS RBA karena semua kegiatan usaha yang sudah mencakup dalam 16 sektor secara
terpusat. Dengan banyaknya perubahan serta tindakan yang dilakukan terhadap sistem
OSS, harapannya masyarakat bisa mendapatkan kualitas pelayanan yang baik dengan

cepat.



Pemerintah daerah mulai menerapkan sistem OSS RBA di tingkat daerah guna
meningkatkan ekosistem investasi dan kegiatan berusaha, salah satunya di Kabupaten
Sleman. Pelayanan Perizinan berbasis sistem OSS RBA ditangani oleh pemerintah daerah
setempat yaitu Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP)
Kabupaten Sleman. Pemerintah berkomitmen untuk mempercepat integrasi layanan
perizinan pusat dan daerah agar menjadi lebih cepat, murah, dan sederhana. Dengan
menetapkan KBLI dan pendekatan berbasis risiko (Risk Based Approach) sebagai dasar
perizinan, RUU Cipta Kerja mendorong semangat penyederhanaan izin. Perizinan
berusaha berbasis risiko mengubah cara melihat kegiatan berusaha dari izin ke risiko. Ini
mengubah cara kegiatan usaha dilakukan dari izin ke risiko. Artinya semakin banyak
potensi risiko yang dilakukan, semakin ketat pengawasan dan banyak perizinan yang
dibutuhkan, sementara kegiatan berisiko rendah biasanya tidak membutuhkan perizinan
dan inspeksi. Sehingga pemerintah akan menempatkan lebih banyak perhatian pada
kegiatan usaha yang memiliki potensi risiko yang sangat besar dalam berbagai hal.

SURVE! KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
BBl DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU
& SATU PINTU KABUPATEN SLEMAN
2= PERIODE BULAN OKTOBER - DESEMBER 2022

TRIWULAN IV
NAMA LAYANAN :

PELAYANAN NON RUANG
PELAYANAN PERIZINAN NON PERIZINAN USAHA LAINYA

JUMLAH RESPONDEN : 150 ORANG
JUMLAH KELAMIN : LAKI - LAKI = 55 PEREMPUAN = 95

PEKERJAAN PENDIDIKAN

PNS/TNIPOLRI : 16 Orang S0 0 Orang
SWASTA 79 Orang SMP 3 Orang
WIRASWASTA : 28 Orang SMA 20 Orang
PETANI 10rang DOV 45 Orang
MAHASISWA : 10Orang s1 70 Orang
LANYA 250rang S2KEATAS  : 120rang

88,15

MUTU

| SKM
PERIODE
PELAYANAN | BAKK

TRIWULAN IV
SURVEI OKT 2022 s/d DES 2022

MILAI INTERVAL wuty ONERIA LT
ONVERSI KM PELAYANAN  PELAYANAN PUBLIK

NILAI NILAI
PERSEPSI INTERVAL IKM i
1 | 100-25996 2500-6499 | D | Tidak Baik
2 2,60-3,064 | 6500 -76,60 C Kurang Baik

|3 |30e4s-35%2 7661-8830 | B Baik |

4 |35324-400 8831-10000, A Sangat Baik

Gambar 1 1 Survey Kepuasan Masyarakat (Oktober-Desember 2022)

Sumber : Info Publik Website DPMPTSP Kabupaten Sleman



Terkait dengan proses pelayanan publik yang diberikan oleh DPMPTSP Kabupaten
Sleman, peneliti memperoleh data mengenai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada
Triwulan IV yaitu di Oktober sampai Desember 2022 meliputi sembilan unsur pelayanan
yaitu (1) persyaratan pelayanan, (2) prosedur, (3) waktu, (4) biaya, (5) produk, (6)
kompetensi pelaksana, (7) perilaku pelaksana, (8) maklumat pelayanan, (9) penanganan
pengaduan, saran dan masukan. Berdasarkan 9 unsur tersebut, Hasil SKM diatas berada di
tingkat kategori “Baik” dengan nilai 88,15. Hasil survey kepuasan masyarakat terhadap
proses pelayanan di Kantor DPMPTSP Kabupaten Sleman menunjukkan bahwa dengan
dikeluarkannya sistem OSS RBA seharusnya dapat memudahkan masyarakat dalam
melakukan proses pelayanan serta dapat memudahkan pihak penyelenggara dalam
memberikan pelayanan.

Namun pada kenyataannya data pengaduan dari website DPMPTSP Kabupaten
Sleman dan Lapor sleman menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di DPMPTSP Sleman
masih dianggap kurang memuaskan dari beberapa segi. Berikut beberapa indikasi masalah
khususnya mengenai pelayanan izin berusaha berbasis OSS RBA di DPMPTSP Kabupaten

Sleman.



LAPOR SLEMAN

Detail Laporan

.....

Gambar 1 2 Data Pengaduan

Sumber : Website DPMPTSP Kabupaten Sleman dan Lapor Sleman

1. Masih ditemukan banyaknya pengaduan dari masyarakat mengenai tidak adanya
jaminan kepastian waktu.

2. Kurangnya pemahaman masyarakat mengenai proses pelayanan izin berusaha
berbasis OSS RBA.

3. Sistem masih dalam tahap pengembangan, sehingga seringkali terhambat karena
sistem atau aplikasi yang tekendala.

Hal ini dapat dipengaruhi oleh jaringan internet yang kurang baik sehingga
berdampak pada aksebilitas laman OSS yang mana akan membuat pelayanan tidak
maksimal dan mempengaruhi kualitas pelayanan izin berusaha di DPMPTSP Kabupaen
Sleman. Beberapa indikasi masalah tersebut nyatanya tidak hanya berasal dari pemerintah
daerah saja namun juga berkaitan dengan pemerintah pusat. Ini dikarenakan sistem OSS
RBA sudah terintegrasi secara satu pintu nasional (terpusat), sehingga pemerintah daerah
akan terkena dampaknya. Selain itu, pelayanan yang diberikan seharusnya sudah bisa
terintegrasi secara elektronik dengan cepat agar dapat memudahkan para pelaku usaha

untuk mendaftar izin hanya dengan mengakses melalui aplikasi atau website OSS dari
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rumah tanpa harus datang dan antri di kantor DPMPTSP Sleman. Oleh karena itu,
pemerintah daerah yakni pihak DPMPTSP Kabupaten Sleman perlu menyiapkan strategi
atau solusi guna mempertahankan kualitas pelayanan yang diberikan dalam izin berusaha
menggunakan sistem atau aplikasi OSS RBA

Adapun alasan peneliti dalam memilih lokus penelitian di DPMPTSP Kabupaten
Sleman yaitu didasari oleh adanya pengalaman pribadi ketika mengurus izin usaha
pemondokan di DPM-PTSP Sleman Yogyakarta, yang mana prosesnya membutuhkan
waktu terlalu lama dan tidak ada jaminan kepastian sehingga saya harus menggunakan jasa
orang lain untuk membantu mengurusnya. Disamping itu juga, peneliti bertempat tinggal
di Yogyakarta sehingga pertimbangan biaya lebih efisien. Berdasarkan fenomena yang ada
penulis tertarik untuk meneliti kualitas pelayanan publik di DPMPTSP Kabupaten Sleman
yakni didasarkan pada pengamatan awal pada pelayanan di kantor DPMPTSP Kabupaten
sleman bahwa terdapat beberapa permasalahan yang terkait dengan dimensi kualitas proses
pelayanan yang diberikan. Dari beberapa permasalahan yang telah disebutkan di atas, telah
menunjukan bahwa DPMPTSP Kabupaten Sleman belum memberikan layanan yang
berkualitas karena belum sesuai dengan yang diharapkan oleh masyarakat dan belum
memuaskan pengguna jasa. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk meneliti dan
menganalisis permasalahan tersebut dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Perizinan
Berusaha Berbasis Online Single Submission-Risk Based Approach (OSS RBA) Pada
DPMPTSP Kabupaten Sleman”.
Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:



1.2.1

1.2.2

1.2.3

1.2.4

1.2.5

Bagaimana kualitas pelayanan perizinan berusaha berbasis OSS
DPMPTSP Kabupaten Sleman berdasarkan dimensi tangibles?
Bagaimana kualitas pelayanan perizinan berusaha berbasis OSS
DPMPTSP Kabupaten Sleman berdasarkan dimensi reliability?
Bagaimana kualitas pelayanan perizinan berusaha berbasis OSS
DPMPTSP Kabupaten Sleman berdasarkan dimensi responsiveness?
Bagaimana kualitas pelayanan perizinan berusaha berbasis OSS
DPMPTSP Kabupaten Sleman berdasarkan dimensi assurance?
Bagaimana kualitas pelayanan perizinan berusaha berbasis OSS

DPMPTSP Kabupaten Sleman berdasarkan dimensi empathy?

1.3  Tujuan Penelitian

RBA di

RBA di

RBA di

RBA di

RBA di

Berdasarkan rumusan masalah yang ada maka tujuan yang ingin didapatkan setelah

permasalahan dianalisis adalah sebagai berikut:

1.3.1

1.3.2

Untuk mendeskripsikan dimensi tangibles (bukti fisik) yang dimiliki oleh

DPMPTSP dengan meninjau dari penampakan fisik yang terlihat seperti fasilitas

yang tersedia, peralatan, personil dan komunikasi dalam melakukan pengurusan

izin berusaha dengan sistem OSS RBA.

Untuk mendeskripsikan dimensi reliability (kehandalan) yang dimiliki oleh

DPMPTSP Kabupaten Sleman dengan melihat kemampuan unit pelayanan dalam

menciptakan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dalam melakukan

pengurusan izin berusaha dengan sistem OSS RBA.
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1.3.3  Untuk mendeskripsikan dimensi responsiveness (ketanggapan) yang dimiliki
oleh DPMPTSP Kabupaten Sleman dengan meninjau ketersediaan untuk
membantu pengguna layanan dan memberikan layanan yang cepat dalam
melakukan pengurusan izin berusaha dengan sistem OSS RBA.

1.3.4  Untuk mendeskripsikan dimensi assurance (jaminan) yang dimiliki oleh
DPMPTSP Kabupaten Sleman dengan meninjau dari pengetahuan, kesopanan,
dan kemampuan dari para pekerja dalam melakukan pengurusan izin berusaha
dengan sistem OSS RBA.

1.3.5  Untuk mendeskripsikan dimensi emphaty (empati) yang dimiliki oleh DPMPTSP
Kabupaten Sleman dengan meninjau perlakuan dan perhatian yang diberikan oleh
pihak penyelenggara layanan kepada penerima layanan dalam melakukan

pengurusan izin berusaha dengan sistem OSS RBA.

Manfaat Penelitian

Penelitian mengenai “Analisis Kualitas Pelayanan Online Single Submission-Risk Based
Approach (OSS RBA) Pada DPMPTSP Kabupaten Sleman” ini diharapkan dapat
memberikan kegunaan dalam menambah wawasan terkait sistem OSS RBA, terutama
mengenaik Aplikasi OSS yang sebagaimana telah dikeluarkan oleh pemerintah pusat.
Selain itu diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-pihak yang bersangkutan guna

meningkatkan sistem OSS RBA dan kualitas pelayanan publik.
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1.4.1 Manfaat Akademis

a.

Penelitian ini diharapkan dapat membantu menambah pemahaman
mahasiswa Administrasi Publik dalam menangani permasalahan sistem
pelayanan yang terintegrasi secara elektronik atau digital.

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi atau bahan acuan untuk
membantu penelitian yang akan datang mengenai kualitas pelayanan izin
usaha berbasis OSS RBA.

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan tambahan data dalam
perkembangan ilmu administrasi publik terutama pada bidang kebijakan

publik.

1.4.2 Manfaat Praktis

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi memberikan manfaat serta feedback

untuk DPMPTSP Kabupaten Sleman dalam menghadapi berbagai faktor
yang dapat menurunkan kualitas layanan khususnya, terkait pelayanan
sistem OSS RBA.

Diharapkan dengan penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi
DPMPTSP Kabupaten Sleman bisa lebih memperhatikan dan meningkatkan
pelayanan yang diberikan terkait sistem OSS RBA dalam pengurusan izin
berusaha di tingkat daerah.

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai rujukan bagi pemerintah
pusat pemerintah daerah, serta pihak-pihak yang bersangkutan dalam

meningkatkan sistem OSS RBA guna tercapainya kualitas layanan yang baik
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Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penelitian ini terbagi menjadi beberapa bagian

susunan bab guna mempermudah penulis dalam melakukan penulisan dan penyusunan

penelitian, dan memudahkan pembaca dalam memahami isi dan susunan dari penelitian

tentang ‘““Analisis Kualitas Pelayanan Perizinan Berusaha Berbasis Online Single

Submission-Risk Based Approach (OSS RBA) Pada DPMPTSP Kabupaten Sleman”.

Susunan bab tersebut dapat diuraikan sebagai berikut:

BABI

BABII

BAB III

PENDAHULUAN

Bagian pendahuluan mencakup beberapa bahasan tentang latar belakang,
rumusan masalah dan identifikasi masalah, tujuan, manfaat, dan sistematika
penulisan.

KAJIAN PUSTAKA

Bagian kerangka teori berisikan konsep dan teori yang digunakan oleh
peneliti sebagai rujukannya untuk melakukan penelitian ini sebagaiman hal
tersebut berkaitan dengan “Analisis Kualitas Pelayanan Perizinan Berusaha
Berbasis Online Single Submission-Risk Based Approach (OSS RBA) Pada
DPMPTSPKabupaten Sleman”.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini terdapat metode penelitian yang digunakan oleh peneliti yang
berisikan  jenis penelitian, peran peneliti, lokasi penelitian, variabel
penelitian, sumber dari data yang didapatkan, teknik pengumpulan data,
teknik analisis data yang sesuai dengan penelitian “Analisis Kualitas

Pelayanan Perizinan Berusaha Berbasis Online Single Submission-Risk



BAB IV

BAB V

BAB VI
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Based Approach (OSS RBA) Pada DPMPTSP Kabupaten Sleman” dan uji
keabsahan data.

PROFIL PENELITIAN

Bab ini menjelaskan mengenai ruang publik DPMPTSP Kabupaten Sleman
yang berisikan sejarah kantor DPMPTSP Kabupaten Sleman, visi dan misi,
maklumat pelayanan, dan struktur organisasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian ini berisikan pemaparan dari hasil analisis yang dilakukan oleh
peneliti selama melakukan penelitian di lapangan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini peneliti menguraikan tentang kesimpulan dari penelitian yang
sudah dilakukan selama proses di lapangan, serta memberikan masukan
atau saran terhadap hasil temuan yang didapatkan selama berada di

lapangan.

DAFTAR PUSTAKA

Dalam daftar pustaka peneliti memasukan sumber dari data-data yang

digunakan dalam penelitian ini.
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