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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengkaji dan menganalisis Strategi 

Pelayanan Perizinan Berbasis Digital pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Cianjur. Untuk mengukur kriteria pelayanan pada sektor 

publik ada lima, yaitu ketepatan waktu pelayanan, akurasi pelayanan, sopan santun dan 

keramahan pelayanan, kemudahan mendapatkan layanan, dan kenyamanan konsumen. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan 1) 

DPMPTSP Kabupaten Cianjur telah menyelenggarakan pelayanan perizinan dan non 

perizinan sesuai dengan ketentuan, dibuktikan dengan jumlah perizinan dan non 

perizinan yang sudah diterbitkan sampai dengan triwulan IV tahun 2025 berjumlah 

9495 izin serta penerapan sistem perizinan berbasis digital (OSS RBA, SIPARIGEL, 

SP4N-LAPOR!) dan pembangunan MPP, 2) Faktor-Faktor yang menjadi hambatan 

dalam pelaksanaan pelayanan perizinan berbasis digital pada DPMPTSP Kabupaten 

Cianjur adalah pertama aspek internal berasal dari peran sumber daya internal dalam 

mendukung layanan berupa sarana prasarana dalam bentuk teknologi informasi digital 

itu sendiri (OSS-RBA dan SIPARIGEL), kedua faktor eksternal yaitu belum optimalnya 

pelaku usaha mengintegrasikan sumber dayanya dalam proses pelayanan berupa 

ketidakmampuan pelaku usaha untuk mengakses sistem digital, 3) kriteria ketepatan 

waktu pelayanan belum optimal, kriteria akurasi pelayanan masih terdapat gap antara 

standar pelayanan yang diharapkan dengan kondisi nyata di lapangan, terutama pada 

konsistensi informasi, ketelitian pelayanan, dan kemampuan meminimalkan kesalahan 

secara menyeluruh, kriteria sopan santun dan keramahan pelayananbelum optimalnya 

keseimbangan antara kebutuhan pelayanan masyarakat dengan kapasitas SDM yang 

tersedia, belum optimalnya kualitas, kapasitas, dan efektivitas fasilitas pendukung 

dalam menciptakan pelayanan yang benar-benar mudah, nyaman, dan mandiri bagi 

seluruh masyarakat, kriteria kenyamanan konsumen, perlu peningkatan pada 

aksesibilitas, kapasitas parkir, kenyamanan ruang tunggu, serta konsistensi informasi. 

 

Kata kunci: Strategi Pelayanan, Digital, Perizinan 



ABSTRACT 

 

 

This study aims to examine and analyze the Digital-Based Licensing Service 

Strategy at the Investment and Integrated One-Stop Service Office (DPMPTSP) of 

Cianjur Regency. To assess service criteria in the public sector, five criteria are used: 

timeliness of service, accuracy of service, courtesy and friendliness of service, ease of 

obtaining services, and customer comfort. The study uses a qualitative approach. The 

results show: 1) DPMPTSP-Cianjur has organized licensing and non-licensing services 

in accordance with regulations, evidenced by 9,495 licenses issued up to Quarter IV of 

2025 and the implementation of digital licensing systems (OSS RBA, SIPARIGEL, 

SP4N-LAPOR!) and the construction of the MPP; 2) factors hindering the 

implementation of digital-based licensing services at DPMPTSP-Cianjur are: internal 

factors related to the role of internal resources supporting the service in the form of 

information technology infrastructure itself (OSS-RBA and SIPARIGEL) and external 

factors such as entrepreneurs not yet optimally integrating their resources into the 

service process, i.e., their inability to access the digital system; 3) the timeliness 

criterion is not yet optimal, the service accuracy criterion still shows a gap between the 

expected service standards and on-site conditions, especially regarding information 

consistency, accuracy of service, and the ability to minimize errors comprehensively; 

the courtesy and friendliness criterion is not optimal, lacking balance between public 

service needs and available human resources; the quality, capacity, and effectiveness of 

supporting facilities to create truly easy, comfortable, and independent services for all 

people are not yet optimal; the consumer comfort criterion requires improvements in 

accessibility, parking capacity, waiting room comfort, and information consistency. 

 

Keywords: service strategy, digital, licensing. 

 

 



 

ABSTRAK 

(Bahasa Sunda) 

 

 

Panalungtikan ieu boga tujuan pikeun nalungtik sareng nganalisis strategi 

layanan perizinan digital di Kantor Investasi sareng Layanan Terpadu Satu Pintu 

Kabupaten Cianjur. Lima kriteria layanan anu dianggo pikeun ngukur layanan sektor 

publik nyaéta ketepatan waktu, akurasi, kesopanan sareng ramah tamah, gampang 

diakses, sareng genah palanggan. Panalungtikan ieu nganggo pendekatan kualitatif. 

Hasil panilitian nunjukkeun 1) DPMPTSP Kabupatén Cianjur parantos ngatur layanan 

perizinan sareng non-perizinan luyu sareng katangtuan, sakumaha dibuktikeun ku 

jumlah perizinan sareng non-perizinan anu parantos dikaluarkeun dugi ka kuartal 

kaopat taun 2025 anu jumlahna 9495 perizinan sareng palaksanaan sistem perizinan 

berbasis digital (OSS RBA, SIPARIGEL, SP4N-LAPOR!) sareng pamekaran MPP, 2) 

Faktor anu janten halangan dina palaksanaan layanan perizinan berbasis digital di 

DPMPTSP Kabupatén Cianjur nyaéta anu kahiji aspék internal anu asalna tina peran 

sumber daya internal dina ngadukung layanan dina bentuk infrastruktur dina bentuk 

téknologi informasi digital éta sorangan (OSS-RBA sareng SIPARIGEL), anu kadua 

faktor éksternal nyaéta para palaku usaha tacan sacara optimal ngahijikeun sumber 

dayana dina prosés layanan dina bentuk ketidakmampuan palaku usaha pikeun ngaksés 

sistem digital, 3) kriteria ketepatan waktu layanan henteu optimal, kriteria akurasi 

layanan masih ngagaduhan celah antara standar layanan anu dipiharep sareng 

kaayaan nyata di lapangan, khususna di Konsistensi informasi, akurasi layanan, sareng 

kamampuan pikeun ngaminimalkeun kasalahan sacara gembleng, kriteria pikeun 

kasopanan sareng ramah layanan henteu saimbang sacara optimal antara kabutuhan 

layanan masarakat. Kusabab kapasitas sumber daya manusa anu sayogi, kualitas, 

kapasitas, sareng efektivitas fasilitas pendukung kirang optimal dina nyayogikeun 

layanan anu leres-leres gampang, merenah, sareng mandiri pikeun sakumna 

masarakat. Kriteria genah palanggan meryogikeun perbaikan dina aksésibilitas, 

kapasitas parkir, kanyamanan ruang tunggu, sareng konsistensi informasi. 

 

Kata Kunci: Strategi Layanan, Digital, Perizinan 

 

 

 



1. Latar Belakang Penelitian 

Bergesernya paradigma pelayanan yang lebih berorientasi kepada masyarakat, 

hendaknya dijadikan nilai yang melekat dalam jiwa aparatur pemerintah dan tercermin 

melalui sikap dan perilaku aparat dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Pelayanan publik merupakan aspek pelayanan pokok bagi Aparatur Sipil Negara (ASN) 

sesuai dengan Pembukaan Undang-Undang Dasar Republik Indonesia Tahun 1945 

alinea ke-4, yaitu melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah 

Indonesia, memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan bangsa dan 

melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian abadi dan 

keadilan sosial.  Selanjutnya sebagaimana diamanahkan dalam Undang-Undang Nomor 

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, bahwa negara berkewajiban untuk melayani 

setiap warga negara dan penduduknya dalam rangka memenuhi hak dan kebutuhan 

dasarnya. Berdasarkan regulasi tersebut bahwa orientasi dari pelayanan publik yaitu 

publik atau rakyat itu sendiri, oleh karena itu negara berusaha sedemikian rupa untuk 

melayani rakyatnya.  

Kompleksitas kebutuhan masyarakat akan pelayanan mendorong pemerintah 

untuk terus mengembangkan variasi dan inovasi layanan. Masyarakat senantiasa 

menghendaki pelayanan publik yang baik dari pemerintah dan memantau kualitas 

layanan publik. Akan tetapi dalam praktiknya masyarakat masih banyak yang 

menyampaikan keluhan mengenai birokrasi pelayanan publik yang berbelit–belit, 

membutuhkan waktu yang lama dan sering kali terhambat karena mekanisme 

proseduralnya yang terlalu birokratis. Selain itu prinsip berkeadilan yang seharusnya 

menjadi pilar pelayanan publik di Indonesia, juga masih memiliki feedback yang 

negatif. 

Berdasarkan data yang diperoleh masih banyak ditemukan laporan pengaduan 

masyarakat yang diterima oleh lembaga Ombudsman terkait praktik mal administrasi 

dari penyelenggaraan pelayanan publik di Indonesia, sebagaimana tertuang dalam 

gambar berikut: 

 

 
Sumber: Laporan Tahunan Ombudsman Tahun 2024 

Gambar 1.  

Data Laporan Pengaduan Masyarakat terhadap  

Penyelenggaraan Pelayanan Publik di Indonesia Tahun 2024 



Berdasarkan gambar di atas, stigma dari masyarakat berkembang seiring 

dengan perkembangan pelayanan publik. Stigma pelayanan publik yang berbelit-belit, 

lambat dan melelahkan menghiasi benak masyarakat, dimana proses pelayanan 

cenderung lamban dan berbelit-belit dalam pelayanan sering terjadi. Masyarakat 

dihadapkan pada beberapa tahapan dengan harus melewati beberapa meja aparat dari 

beberapa instansi yang berbeda (Suparman dalam Rizkika & Meirinawati, 2024:2). 

Kecenderungan seperti itu disebabkan karena masyarakat masih diposisikan sebagai 

pihak yang “melayani” bukan yang “dilayani”. Oleh karena itu dibutuhkan perubahan 

sistem pelayanan publik dengan mengembalikan dan mendudukkan pelayanan publik 

pada hakikat yang sebenarnya. 

DPMPTSP menjadi sentral terjadinya koordinasi antar dinas–dinas terkait 

sebagai pihak–pihak yang terlibat dalam pemberian izin. Sejak diberlakukannya 

Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 18 Tahun 2016 tentang Perangkat Daerah, setiap 

pemerintah daerah diarahkan untuk melakukan pembinaan dan pengendalian ulang 

perangkat daerahnya masing-masing, kemudian tercantum dalam Pasal 39 ayat (1) - (5) 

dijelaskan bahwa pemerintah daerah diharuskan melakukan peningkatan kualitas 

pelayanan perizinannya bagi masyarakat melalui pembentukan Unit Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu Daerah Kabupaten/Kota dengan melimpahkan kewenangannya kepada dinas 

yang menyelenggarakan urusan pemerintahan dalam bidang penanaman modal. 

Menindaklanjuti regulasi tersebut, Kementerian Dalam Negeri (Kemendagri) 

menetapkan Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia (Permendagri) Nomor 

100 Tahun 2016 tentang Pedoman Nomenklatur Dinas Penanaman Modal dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi dan Kabupaten/Kota, yang isinya mengubah 

Unit Pelayanan Perizinan Terpadu dalam bentuk Badan Pelayanan Perizinan Terpadu 

(BPPT) menjadi Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(DPMPTSP) sebagai perangkat daerah yang berwenang menyelenggarakan pelayanan 

perizinan dan non perizinan serta penanaman modal. 

Ditetapkannya perubahan nomenklatur dari BPPT menjadi DPMPTSP tersebut, 

secara otomatis merubah proses pengelolaan pemberian pelayanan perizinan. Sebelum 

perubahan nomenklatur, wewenang untuk menerbitkan dokumen perizinan dilimpahkan 

berdasarkan kesepakatan bersama sebagai hasil koordinasi antara BPPT dengan dinas 

teknis sehingga dinas teknis memiliki kewenangan yang sama dengan BPPT. 

Sedangkan setelah perubahan nomenklatur menjadi DPMPTSP sebagaimana tercantum 

dalam Pasal 10 ayat (4) Permendagri Nomor 100 Tahun 2006 tentang Pedoman 

Nomenklatur Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi dan 

Kabupaten/Kota, wewenang dan kekuasaan penerimaan, pemrosesan, hingga penerbitan 

dokumen perizinan dipegang sepenuhnya oleh DPMPTSP. Adapun kewenangan dinas 

teknis yaitu hanya terbatas dalam pemberian pertimbangan teknis sebagai bentuk 

rekomendasi perizinan dan non perizinan. Dengan demikian, proses pemberian 

pelayanan perizinan dilakukan oleh DMPTSP dengan tetap melibatkan dinas teknis 

dalam proses koordinasi. Hal ini menjadikan DPMPTSP sebgai pihak yang paling 

bertanggung jawab dalam menjamin kualitas pelayanan perizinan yang diberikan 

terhadap masyarakat. 

Berdasarkan Rancangan Teknokratik Rencana Pembangunan Jangka 

Menengah Daerah (Rantek RPJMD) Kabupaten Cianjur Tahun 2025, terdapat indikasi 

permasalahan pokok bidang penanaman modal, yaitu kurangnya daya saing investasi 

daerah. Adapun masalahnya yaitu belum optimalnya iklim investasi yang kondusif 



dalam rangka menarik investasi yang disebabkan oleh beberapa faktor (Rantek RPJMD, 

2025:IV-9): 

1. Belum optimalnya penggalian potensi investasi; 

2. Belum optimalnya upaya promosi peluang penanaman modal yang ada di Kabupaten 

Cianjur; 

3. Belum terimplementasikannya pelaksanaan regulasi investasi daerah.  

4. Instrumen–instrumen pelayanan untuk menunjang penanaman modal masih belum 

tersedia secara memadai, diantaranya terkait dengan informasi mengenai peta 

potensi investasi daerah, promosi penanaman modal yang masih terbatas serta 

Rancangan Umum Penanaman Modal (RUPM) yang belum terpenuhi (not ready to 

offer), meskipun dari sisi realisasi anggaran telah terpenuhi hingga 99%.   

Minimnya koordinasi dan jaringan team work dalam proses penyelenggaraan 

pelayanan publik baik dengan pihak eksternal maupun tim internal pada DPMPTSP. 

 

2. Kerangka Berpikir  

Dahyar dalam bukunya Reformasi Birokrasi dan Pelayanan Publik (2019:194) 

menyatakan bahwa inti dari pelayanan publik merupakan suatu kegiatan yang dilakukan 

seseorang atau kelompok pada suatu organisasi atau instansi tertentu demi memenuhi 

kebutuhan publik. Selain itu, menurut Sinambela (dalam Pasolong, 2017:148), 

menjelaskan bahwa pelayanan publik adalah sebagai setiap kegiatan yang dilakukan 

oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang 

menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan 

meskipun hasilnya tidak terikta pada suatu produk secara fisik.  

Berdasarkan definisi di atas dapat diartikan bahwa pelayanan publik 

merupakan kegiatan yang dilakukan pemerintah dalam bentuk melayani keperluan 

masyarakat yang memiliki kepentingan terhadap suatu lembaga tersebut. Dalam 

pelayanan perizinan di DPMPTSP termasuk kedalam jenis pelayanan administratif 

karena dilakukan pelayanan berupa pencatatan, dokumentasi serta menghasilkan produk 

akhir salah satunya yaitu Nomor Induk Berusaha (NIB). Dari hal tersebut, dapat 

diartikan bahwa DPMPTSP Kabupaten Cianjur harus memberikan pelayanan kepada 

masyarakat sebagaimana yang dijelaskan oleh Gronross (dalam Mauludiah, 2014:35), 

yaitu: 

“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang tidak 

kasat mata (tidak dapat diraba) yang dapat terjadi sebagai akibat dari 

adanya suatu interaksi antara unsur konsumen yang membutuhkan 

pelayanan dengan unsur karyawan yang memberikan pelayanan atau hal-

hal lain yang disediakan oleh instansi oleh pemberi pelayanan yang 

dimaksudkan untuk memecahkan permasalah dan memenuhi kebutuhan 

dari masyarakat” 

 

Dalam mengukur kualitas pelayanan yang diberikan penyelenggara pelayanan, 

sesungguhnya banyak dimensi-dimensi yang dirancang para ahli yang dapat diadopsi, 

atau sebagai alat pemandu bagi aparatur. Setiap dimensi memberikan keunggulan 

komparatif sebagai penjelasan dalam konteks yang berbeda-beda. Hal ini dipertegas 

oleh Winardi (2010:145): 

“Apabila kita ingin melaksanakan eksplirasi hingga melampaui model 

sederhana yang dikemukakan maka akan kita menghadapi kenyataan 

bahwa tidak ada teori yang diterima secara universal dan yang mencakup 



segala hal. Yang ada adalah banyak teori yang mendekati persoalan 

pokok dari sudut macam-macam perspektif” 

 

Peningkatan pelayanan publik merupakan salah satu agenda reformasi 

birokrasi, yang bertitik tolak dari kondisi kualitas layanan publik yang sebagian besar 

ditentukan oleh kualitas sikap dan karakter aparatur pemerintah.  Strategi pertama 

peningkatan pelayanan publik adalah pengembangan kelembagaan penyelenggara 

pelayanan. Hal ini dilakukan dengan pembentukan budaya organisasi untuk 

mewujudkan good governance. Menurut Djokosantoso Moeljono, pembentukan budaya 

organisasi yang diterapkan berpengaruh terhadap kinerja individu yang berdampak pada 

kinerja organisasi. Strategi yang kedua untuk meningkatkan pelayanan publik adalah 

pembaharuan sikap dan karakter sumber daya manusia pemberi layanan. Dan strategi 

yang ketiga adalah diperlukannya desain proses atau mekanisme pelaksanaannya secara 

tepat agar dapat dihasilkan kualitas yang memuaskan. 

Pelayanan publik yang baik tidak hanya mencakup aspek kualitas dan 

kecepatan, tetapi juga harus memperhatikan transparansi, akuntabilitas, dan partisipasi 

masyarakat. Oleh karena itu, penguatan pelayanan publik melalui penerapan teknologi 

informasi menjadi sangat relevan dalam era digital saat ini.  Kebijakan mengenai 

digitalisasi pelayanan publik telah diatur dalam berbagai peraturan, termasuk Peraturan 

Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik 

(SPBE). Kebijakan ini menekankan pentingnya penggunaan teknologi informasi dalam 

penyelenggaraan pemerintahan Kabupaten Cianjur untuk menciptakan tata kelola yang 

lebih baik. Namun, meskipun telah ada kebijakan yang mendukung, implementasi di 

lapangan seringkali menghadapi berbagai kendala, seperti kurangnya sosialisasi, 

rendahnya literasi digital, dan ketidakpahaman masyarakat terhadap teknologi. Oleh 

karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi strategi pelayanan publik 

yang dapat mengatasi kendala-kendala tersebut dan memperkuat pelayanan publik serta 

pengawasan perizinan usaha melalui aplikasi berbasis teknologi informasi. 

Untuk mengukur Kriteria pelayanan pada sektor publik menurut Tjiptono 

(2004:70) ada 5 (lima) kriteria yaitu: 

1. Ketepatan waktu pelayanan, termasuk di dalamnya waktu untuk 

menunggu selama transaksi maupun proses pembayaran. 

2. Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan 

maupun transaksi. 

3. Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan. 

4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, yaitu seperti tersedianya sumber 

daya manusia untuk membantu melayani konsumen, serta fasilitas 

pendukung seperti computer untuk mencari ketersediaan suatu produk. 

5. Kenyamanan konsumen, yaitu seperti lokasi,tempat parkir,ruang 

tunggu yang nyaman,aspek kebersihan,ketersediaan informasi dan lain 

sebagainya. 

 

Berbagai dimensi atau kreteria itu telah banyak digunakan untuk menilai 

pelayanan publik dari suatu organisasi publik baik organisasi pemerintah maupun 

swasta. Untuk itu peneliti mengambil teori Tjiptono (2004:70) sebagai alat ukur dalam 

penelitian dikarenakan parameter yang ada dalam teori tersebut cukup relevan dengan 

kondisi yang terjadi dilapangan. 



 

Gambar 2.  

Kerangka Berpikir Penelitian 

 

3. Obyek Penelitian 

Obyek penelitian merupakan wilayah atau daerah penelitian, dimana peneliti 

melakukan penelitian yaitu di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (DPMPTSP) Kabupaten Cianjur. 

 

INPUT 
 

1. Pemeliharaan aspek keamanan siber dalam 

pengembangan aplikasi berbasis informasi 

2. Penggunaan aplikasi perizinan berbasis digital 

belum merata di seluruh wilayah Kabupaten 

Cianjur 

3. Kurangnya minat dan pengetahuan tentang 

aplikasi perizinan 

4. Kurangnya edukasi kepada pelaku usaha 

terkait kegunaan aplikasi 

PROSES 

Teori Pelayanan (Tjiptono, 2004:70): 
 

1. Ketepatan waktu pelayanan 

2. Akurasi pelayanan 

3. Sopan Santun dan Keramahan Pelayanan 

4. Kemudahan Mendapatkan Pelayanan 

5. Kenyamanan 

OUTPUT 

 

Terdapat strategi yang efektif dalam pelaksanaan 

pelayanan bidang perizinan berbasis digital 

di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Cianjur 

 

OUTCOME 
 

1. Peningkatan potensi dan iklim investasi 

2. Pertumbuhan Ekonomi Kabupaten Cianjur 

meningkat 

3. Peningkatan Indeks Tata Kelola Pemerintahan 
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4. Metode Penelitian 

Metode penelitian ini menggunakan metode deskriptif analisis dengan 

menggunakan pendekatan kualitatif. Deskriptif merupakan jenis penelitian yang 

bertujuan untuk menggambarkan segala jenis keadaan yang sudah ada, baik itu 

fenomena alami atau keadaan kejadian buatan manusia, keadaan yang dimaksud bisa 

berupa bentuk, aktivitas, karakteristik, hubungan, perubahan, perbedaan, dan kesamaan. 

Penelitian kualitatif dimaksudkan ialah serangkaian proses penelitian yang 

menggunakan prosedur untuk mendapatkan informasi yang berbentuk data tertulis dan 

data lisan yang didapatkan dari narasumber dan diperoleh dari objek yang diamati. 

Pendekatan kualitatif ditandai dengan tujuan penelitian yang berupaya guna memahami 

gejala-gejala yang sedemikian rupa tak memerlukan kuantifikasi atau karena gejala-

gejala tersebut tak memungkinkan diukur secara tepat. Penelitian kualitatif adalah 

penelitian yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek alamiah, dimana peneliti 

merupakan instrumen kunci (Sugiyono dalam Nasution, 2023:34). Pendekatan kualitatif 

termasuk dalam naturalistic inquiry, yang memerlukan manusia sebagai instrumen 

karena penelitiannya yang sarat akan muatan naturalistik, seperti dikemukakan bahwa 

“Naturalistic inquiry is always carried out, logically enough, in a natural setting, since 

context is so heavily implicated in meaning instrument”. Peneliti ialah manusia itu 

sendiri, artinya peneliti yang terlebih dahulu perlu sepenuhnya memahami dan bersifat 

adaptif terhadap situasi sosial yang dihadapi dalam kegiatan penelitiannya itu 

(Abdussamad, 2021:43). 

 

5. Teknik Analisis Data 

a. Reduksi data 

Dalam reduksi data dilakukan proses pemilihan, pemusatan perhatian dan 

penyederhanaan data. Data yang diperoleh dari lapangan mungkin jumlahnya cukup 

banyak dan kompleks. Untuk itulah diperlukan reduksi data. Dalam hal ini hanya data-

data yang relevan dengan tujuan penelitian saja yang diambil, sedangkan yang tidak 

relevan dibuang. Data dirangkum dan dipilih hal-hal yang pokok saja, difokuskan pada 

data-data yang penting, kemudian dicari tema dan polanya. Dengan demikian data yang 

telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas, sehingga mempermudah 

peneliti dalam mengumpulkan dan menambah data-data yang relevan selanjutnya. 

Reduksi data dilakukan bersamaan dengan proses pengumpulan data sampai dengan 

selesai. 

b. Penyajian Data 

  Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah penyajian data. 

Melalui penyajian data, maka data akan terorganisir dengan baik, tersusun dalam pola 

hubungan sehingga mudah dipahami. Penyajian data disajikan dalam bentuk teks yang 

bersifat naratif. Penyajian berbentuk teks dan bersifat naratif ini juga salah satu ciri 

penelitian kualitatif.  

c. Pembuatan Kesimpulan, Verifikasi, dan Refleksi 

  Metode penelitian kualitatif tidak menggunakan suatu model statistik (model 

korelasi antar variabel) seperti yang digunakan dalam penelitian kuantitatif sebagai 

instrumen untuk menghasilkan output atas data yang dianalisis. Pada proses ini peneliti 

sebagai instrumen kunci penelitian melakukan interpretasi secara rasional atas data 

empiris yang dikumpulkan dikategorikan secara sistematis. Jadi karena instrumen 

penelitian adalah peneliti itu sendiri maka penjelasan yang dikemukakan oleh peneliti 

sebagai output data yang diproses dalam kepala (pikiran) peneliti haruslah rasional 



(masuk akal). Dalam penelitian setelah peneliti memperoleh data dalam bentuk 

ungkapan-ungkapan (kata-kata) dari para informan lalu dilakukan proses reduksi dan 

klasifikasi maka akhirnya peneliti menelaah secara rasional dan menyimpulkan kata-

kata (data) tersebut dalam bentuk makna-makna sebagaimana yang diuraikan secara 

lengkap dalam hasil penelitian.  

 

6. Hasil Penelitian dan Pembahasan   

Salah satu aspek yang penting dalam melaksanakan fungsi aparatur pemerintah 

adalah melayani masyarakat dari berbagai aktivitasnya. Untuk itu, aparatur Dinas 

Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Cianjur mengelola 

sistem perizinan berbasis digital agar dapat memberikan pelayanan yang lebih optimal 

bagi seluruh masyarakat. Dengan adanya pelayanan yang baik, maka dapat 

menimbulkan rasa puas dan sikap positif dari masyarakat. Tingkat kepuasan mayarakat 

merupakan suatu indikator yang penting bagi keberhasilan pelayanan publik.  

Untuk mengetahui hasil penelitian efektifitas strategi pelayanan perizinan 

berbasis digital di Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kabupaten Cianjur, peneliti melakukan wawancara dengan informan kunci dan 

informan utama berdasarkan teori dari Tjiptono (2004:70) dengan kriteria ketepatan 

waktu pelayanan, akurasi pelayanan, sopan santun dan keramahan, kemudahan 

mendapatkan pelayanan, dan kenyamanan konsumen.  

a.  Ketepatan Waktu Pelayanan 

Ketepatan waktu pelayanan merupakan kemampuan penyelenggara pelayanan 

publik dalam memberikan layanan sesuai dengna waktu yang telah ditentukan. Dalam 

pelayanan publik, ketepatan waktu menjadi indikator penting karena masyarakat 

mengharapkan proses pelayanan yang cepat, tidak berbelit-belit, dan sesuai standar 

operasional prosedur (SOP). Berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala DPMPTSP 

Kabupaten Cianjur pada tanggal 06 April 2026, beliau mengemukakan bahwa pada 

DPMPTSP, ketepatan waktu mencerminkan tingkat kedisiplinan, profesionalitas, serta 

efektivitas aparatur dalam menjalankan tugas pelayanan. Berikut hasil wawancara 

tersebut peneliti menanyakan bagaimana standar waktu maksimal sebelum pemohon 

mulai dilayani di DPMPTSP. 

Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, mekanisme penyampaian 

informasi terkait waktu tunggu dilakukan melalui petugas pelayanan, papan informasi, 

SOP pelayanan, serta media digital sehingga pemohon memperoleh kepastian mengenai 

tahapan dan estimasi waktu penyelesaian layanan. Transparansi informasi tersebut 

menjadi bagian dari upaya peningkatan kualitas pelayanan publik.  

Selain itu, berbagai langkah dilakukan untuk mengurangi antrean pelayanan, 

antara lain melalui optimalisasi pelayanan online, pengaturan alur pelayanan, 

pembagian tugas secara efektif, serta penyediaan informasi persyaratan layanan secara 

jelas agar proses pelayanan dapat berlangsung lebih cepat dan tertib. Secara 

keseluruhan, upaya-upaya tersebut menunjukkan komitmen instansi dalam 

meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan kenyamanan pelayanan kepada masyarakat. 

Jika dikaitkan dengan teori menurut Tjiptono (2004), kriteria ketepatan waktu 

pelayanan dengan parameter menunggu selama pelayanan, merupakan dimensi penting 

dalam pelayanan publik yang mencakup kecepatan petugas dalam melayani, ketepatan 

penyelesaian layanan, serta lamanya waktu menunggu yang dirasakan masyarakat 

selama proses pelayanan berlangsung. Dalam konteks pelayanan di DPMPTSP 

Kabupaten Cianjur, instansi telah menetapkan standar waktu tunggu pelayanan, 



melakukan monitoring antrean serta menerapkan strategi penanganan lonjakan 

pemohon. Hal tersebut menunjukkan adanya upaya memenuhi dimensi ketepatan waktu 

pelayanan sebagaimana dikemukakan oleh Tjiptono.  

Berdasarkan kondisi pelayanan yang masih memungkinkan terjadinya antrean 

panjang pada jam-jam tertentu, terdapat gap antara teori dan praktik pelayanan di 

lapangan, khususnya pada parameter menunggu selama pelayanan. Secara teoritis, 

pelayanan yang berkualitas seharusnya mampu memberikan waktu tunggu yang singkat, 

pasti, dan konsisten (Fauziah dan Nurul Hasanah, 2025:66). Akan tetapi, dalam 

praktiknya masih terdapat kemungkinan masyarakat menunggu lebih lama akibat 

tingginya jumlah pemohon, keterbatasan petugas, maupun meningkatnya beban 

pelayanan pada waktu tertentu 

b.  Akurasi Pelayanan 

Parameter ini berkaitan dengan kemampuan pegawai atau organisasi dalam 

mengurangi terjadinya kesalahan selama proses pelayanan berlangsung. Kesalahan 

pelayanan dapat berupa kesalahan administrasi, kesalahan informasi, keterlambatan 

akibat kekeliruan pegawai, dokumen yang tidak lengkap, ataupun pelayanan yang tidak 

sesuai prosedur. Semakin sedikit kesalahan yang terjadi, maka semakin tinggi tingkat 

kualitas pelayanan yang dirasakan masyarakat. Sebaliknya, banyaknya kesalahan 

pelayanan dapat menimbulkan ketidakpuasan, keluhan, bahkan menurunkan 

kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan publik  

Evaluasi pelayanan dilakukan secara berkala melalui rapat monitoring dan 

evaluasi internal. Dalam evaluasi tersebut, kami membahas kendala pelayanan, jumlah 

pengaduan masyarakat, serta kesalahan-kesalahan yang pernah terjadi agar tidak 

terulang kembali. Untuk beberapa layanan tertentu juga dilakukan evaluasi berdasarkan 

hasil pengawasan dari pimpinan dan instansi terkait” (wawancara tanggal 

Hasil penelitan menunjukkan bahwa secara konseptual dan administratif, 

DPMPTSP Kabupaten Cianjur telah berupaya menerapkan kriteria akurasi pelayanan 

sesuai teori Tjiptono (2004). Akan tetapi, dalam pelaksanaannya masih terdapat gap 

antara standar pelayanan yang diharapkan dengan kondisi nyata di lapangan, terutama 

pada konsistensi informasi, ketelitian pelayanan, dan kemampuan meminimalkan 

kesalahan secara menyeluruh. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan kompetensi 

pegawai, penguatan koordinasi, internal, konsistensi penerapan SOP, serta optimalisasi 

sistem digital agar kualitas akurasi pelayanan dapat lebih efektif dan sesuai dengan 

harapan masyarakat. Hal ini sejalan dengan Teori yang dikemukakan oleh Hari 

Prabowo, Dadang Suwanda, dan Wirman Syafri (2022:5) yang menjelaskan bahwa 

dalam kaitan dengan area pelayanan publik, penerapan sistem manajemen pelayanan 

belum sepenuhnya mampu peningkatan kualitas pelayanan, yang lebih cepat, murah, 

berkekuatan hukum, nyaman, aman, jelas, dan terjangkau serta menjaga profesionalisme 

para petugas pelayanan. Oleh karena itu, perlu dilakukan penguatan terhadap sistem 

pelayanan publik agar mampu mendorong perubahan profesionalisme para penyedia 

pelayanan serta peningkatan kualitas pelayanan. 

c.  Sopan Santun dan Keramahan Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan upaya organisasi dalam memenuhi kebutuhan 

dan harapan masyarakat melalui pelayanan yang baik, efektif, dan memuaskan. Salah 

satu kriteria penting dalam pelayanan adalah sopan santun dan keramahan pelayanan, 

yang berkaitan dengan sikap pegawai saat berinteraksi dengan masyarakat atau 

pengguna layanan.  



Kriteria ini menekankan bahwa pelayanan tidak hanya dilihat dari hasil akhir, 

tetapi juga dari bagaimana proses pelayanan diberikan. Masyarakat akan merasa 

dihargai apabila pegawai menujukkan perilaku yang santun, ramah, dan menghormati 

pengguna layanan. Kriteria ini terdiri dari parameter sopan santun dalam pelayanan dan 

parameter ramah dalam pelayanan.  

Parameter sopan santun menunjukkan perilaku pegawai yang menghargai dan 

menghormati masyarakat selama proses pelayanan. Sikap ini tercermin melalui, 

penggunaan bahasa yang baik dan mudah dipahami, berbicara dengan nada yang sopan 

dan tidak kasar, menghormati setiap pemohon tanpa membeda-bedakan status sosial, 

menunjukkan etika pelayanan seperti memberi salam, mempersilahkan duduk, dan 

mendengarkan keluhan masyarakat, serta bersikap sabar ketika menghadapi pertanyaan 

atau keluhan dari masyarakat. Dalam praktik pelayanan publik, sopan santun penting 

karena dapat menciptakan rasa nyaman, mengurangi konflik, dan meningkatkan 

kepercayaan masyarakat terhadap instansi pelayanan (Abdul Razak, Jumaidi, dan Herry 

Febriadi, 2025:307). 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala DPMPTSP, Koordinator, dan 

masyarakat, serta dikaitkan dengan teori Tjiptono (2004), dapat disimpulkan bahwa 

kriteria sopan santun dan keramahan pada pelayanan pada parameter ramah dalam 

pelayanan secara umum telah diterapkan di DPMPTSP Kabupaten Cianjur. Hal tersebut 

terlihat dari adanya kebijakan pelayanan prima, penerapan budaya 5S (Senyum, Salam, 

Sapa, Sopan, Santun), pembinaan pegawai, pengawasan pelayanan untuk meningkatkan 

kualitas interaksi pegawai dengan masyarakat.  Dari sisi pelaksanaan pelayanan, Kepala 

DPMPTSP dan Koordinator menyatakan bahwa keramahan pelayanan menjadi bagian 

penting dalam standar etika dan penilaian kinerja pegawai. Pegawai diarahkan agar 

mampu memberikan pelayanan yang nyaman, komunikatif dan membantu masyarakat 

dalam setiap proses pelayanan. Selain itu, pengawasan dan evaluasi rutin juga dilakukan 

untuk menjaga perilak pelayanan pegawai. 

Berdasarkan pandangan masyarakat sebagai pemohon, pelayanan yang 

diberikan dinilai sudah cukup ramah dan membantu. Sebagian besar pegawai dianggap 

mampu memberikan sapaan, penjelasan, serta bantuan kepada masyarakat dengan baik. 

Dengan demikian, dapat dipahami bahwa penerapan parameter ramah dalam pelayanan 

di DPMPTSP Kabupaten Cianjur telah berjalan cukup baik. Teori Tjiptono (2004) 

menekankan bahwa keramahan pelayanan harus diberikan secara konsisten dalam setiap 

situasi pelayanan, sedangkan pada praktiknya kualitas keramahan masih dipengaruhi 

oleh kondisi kerja dan tingkat kepadatan pelayanan. Oleh karena itu, diperlukan budaya 

pelayanan prima, peningkatan pembinaan pegawai, pengawasan yang lebih optimal, 

serta pengelolaan beban kerja yang lebih baik agar sikap, ramah, sabar, dan komunikatif 

dapat diterapkan secara konsisten kepada seluruh masyarakat pengguna layanan 

perizinan. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian Jarot Hidayat Purwanto 

(2020:61) yang menyatakan bahwa penguatan budaya kerja, pelayanan prima, yang 

dikehendaki dari ASN dapat diperoleh melalui tahap perumusan nilai (core value), 

implementasi budaya kerja serta tahap monitoring dan evaluasi pelayanan yang 

konsisten. 

d.  Kemudahan Mendapatkan Layanan 

Kriteria ini menekankan bahwa pelayanan harus mudah diakses oleh 

masyarakat, baik dari segi prosedur, petugas pelayanan, maupun saran pendukung yang 

tersedia. Dalam praktik pelayanan publik, kemudahan memperoleh pelayanan menjadi 

faktor penting karena berhubungan langsung dengan kepuasan masyarakat. Kriteria 



kemudahan mendapatkan pelayanan menggambarkan sejauh mana masyarakat 

memperoleh pelayanan secara cepat, jelas, dan tanpa hambatan yang berarti.  

Parameter ini berkaitan dengan kecukupuna jumlah petugas, kompetensi 

aparatur, serta kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Menurut Tjiptono (2004), pelayanan yang baik memerlukan jumlah pegawai yang 

memadai sesuai beban pelayanan, kemampuan pegawai dalam memberikan informasi 

dan membantu masyarakat, profesionalisme serta kesiapan pegawai dalam melayani, 

responsifitas pegawai terhadap kebutuhan pemohon. 

Berdasarkan teori Tjiptono (2004), parameter ketersediaan SDM menuntut 

pelayanan yang mudah diperoleh melalui petugas yang cukup, kompeten, responsif, dan 

komunikatif. Dalam praktik di DPMPTSP Kabupaten Cianjur, upaya pemenuhan 

parameter tersebut sebenarnya sudah terlihat melalui penataan pegawai, pelatihan, dan 

evaluasi pelayanan. Namun, implementasinya belum sepenuhnya optimal karena masih 

terdapat keterbatasan jumlah petugas, tingginya beban pelayanan, respon pelayanan 

yang belum merata, serta komunikasi pelayanan yang terkadang belum mudah dipahami 

masyarakat.  Dengan demikian dapat disintesis bahwa belum optimalnya keseimbangan 

antara kebutuhan pelayanan masyarakat dengan kapasitas SDM yang tersedia, sehingga 

kemudahan pelayanan belum sepenuhnya dirasakan secara maksimal oleh seluruh 

pemohon. 

Fasilitas pendukung merupakan sarana dan prasarana yang membantu 

kelancaran proses pelayanan. Tjiptono (2004) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

tidak hanya ditentukan oleh petugas, tetapi juga oleh lingkungan dan fasilitas yang 

mendukung kenyamanan masyarakat. Keberadaan fasilitas yang memadai dapat 

mempercepat proses pelayanan, meningkatkan kenyamanan masyarakat, menciptakan 

persepsi pelayanan yang profesional. Sebaliknya, fasilitas yang kurang memadai dapat 

menyebabkan masyarakat merasa kesulitan, tidak nyaman, dan kurang puas terhadap 

pelayanan yang diberikan (Furna Sari, Muhamad Arsyad, dan Hasbi Salim, 2026:334). 

Berdasarkan hasil penelitan masih ditemukan beberapa kekurangan dalam 

ketersediaan fasilitas pendukung. Misalnya ruang tunggu dan area parkir dinilai belum 

sepenuhnya memadai ketika jumlah pemohon meningkat. Selain itu, informasi prosedur 

pelayanan dianggap belum sepenuhnya mudah dipahami oleh pemohon, khususnya 

pemohon yang baru pertama kali mengurus perizinan. Pada layanan digital, pemohon 

masih mengalami kesulitan dalam penggunaan sistem serta kendala teknis seperti 

gangguan jaringan dan sistem. 

e.  Kenyamanan Konsumen 

Menurut Tjiptono (2004), kenyamanan konsumen merupakan salah satu 

kriteria penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan, yang mencakup faktor-faktor 

fisik dan non fisik seperti lokasi kantor, fasilitas parkir, ruang tunggu, kebersihan serta 

ketersediaan informasi. Kriteria ini menekankan bahwa pelayanan tidak hanya soal 

produk, tetapi juga pengalaman menyeluruh yang dirasakan konsumen. Tjiptono 

(2004:146) menjelaskan bahwa kenyamanan adalah bagian dari kualitas layanan yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Parameternya meliputi lokasi kantor (aksesibilitas 

dan kemudahan dijangkau oleh konsumen), tempat parkir (ketersediaan lahan parkir 

yang memadai dan aman, ruang tunggu nyaman (fasilitas kursi, pencahayaan, ventilasi, 

serta suasana yang mendukung kenyamanan), aspek kebersihan (kebersihan ruangan, 

toilet, area pelayanan), dan ketersediaan informasi (adanya papan informasi atau petigas 

yang siap memberikan penjelasan). Teori ini didukung oleh beberapa teori lain, 

diantaranya Kotler (2003:56) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan muncul ketika 



pengalaman konsumsi sesuai atau melebihi harapan. Faktor lingkungan fisik seperti 

lokasi dan fasilitas sangat menentukan persepsi konsumen terhadap kualitas layanan. 

Sementara itu Lovelock & Wirtz (2011:78) menekankan pentingnya service 

environment (lingkungan jasa) yang mencakup desain interior, kebersihan, dan 

kenyamanan fisik sebagai faktor pembentuk pengalaman pelanggan. 

Secara keseluruhan, kebijakan DPMPTSP Kabupaten dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan publik telah sejalan dengan teori Tjiptono (2004:146) yang 

menyatakan bahwa dimensi kenyamanan konsumen mencakup aspek lokasi, parkir, 

ruang tunggu, kebersihan dan informasi. Hal ini tercermin dalam kebijakan DPMPTSP 

yang menempatkan kantor di lokasi strategis, mengelola parkir secara tertib, 

menyediakan ruang tunggu yang nyaman, menjaga kebersihan dengan standar rutin, 

serta memastikan informasi pelayanan mudah diakses. Sejalan dengan itu, Parasuraman, 

Zeithaml & Berry (1988:23) melalui model SERVQUAL menekankan dimensi tangible 

(bukti fisik) sebagai faktor penting dalam persepsi kualtias layanan. Implementasi 

DPMPTSP terhadap fasilitas fisik dan kebersihan mendukung dimensi ini.  

Lebih lanjut, Kotler (2003:56) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan muncul ketika 

pengalaman layanan sesuai atau melebihi harapan. Upaya DPMPTSP dalam 

menyediakan aksesibilitas lokasi dan informasi yang jelas menunjukkan komitmen 

untuk memenuhi ekspektasi masyarakat. Selain itu, Lovelock & Wirtz (2011:78) 

menekankan pentingnya service environment. Evaluasi berkala yang dilakukan 

DPMPTSP terhadap ruang tunggu merupakan bentuk nyata penerapan konsep ini. 

Dengan demikian, kebijakan DPMPTSP Kabupaten Cianjur telah mengintegrasikan 

prinsip-prinsip pelayanan publik modern sesuai teori. Fokus pada kenyamanan, 

aksesibilitas, kebersihan, dan keterbukaan informasi menunjukkan komitmen 

Pemerintah Daerah dalam hal ini DPMPTSP Kabupaten Cianjur dalam mewujudkan 

pelayanan publik yang prima, transparan, dan berorientasi pada pelayanan dan kepuasan 

masyarakat 

Hasil penelitian pada kriteria kenyamanan konsumen ini memperkuat teori 

pelayanan publik diantaranya Maulidiah, Survival, dan Budiantono (2023:43) dalam 

Jurnal Economina menegaskan bahwa fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan. Kritik masyarakat tentang parkir dan ruang tunggu 

menunjukkan perlunya peningkatan fasilitas untuk mendukung kepuasan. Hasibuan, 

Siagian & Zein (2025:482) dan Socius: Jurnal Penelitian Ilmu-Ilmu Sosial menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan publik berhubungan positif dengan kepuasan masyarakat dan 

berdampak pada pembangunan ekonomi. Ketidakpuasan kecil masyarakat menandakan 

adanya kesenjangan yang perlu segera ditutup agar pelayanan publik lebih efektif.  

 

7. Kesimpulan dan Saran 

a.  Kesimpulan 

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengkaji dan menganalisis Strategi 

Pelayanan Perizinan Berbasis Digital pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Kabupaten Cianjur. Dari hasil analisis dan pembahasan serta 

pengujian proposisi dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1) DPMPTSP Kabupaten Cianjur telah menyelenggarakan pelayanan perizinan dan non 

perizinan sesuai dengan ketentuan Permendagri Nomor 138 Tahun 2017 tentang 

Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) Daerah, dengan 

menerapkan prinsip keterpaduan, akuntabilitas, dan sinergitas. Hal ini tercermin dari 

adanya tim teknis yang dibentuk melalui SK Bupati Cianjur Nomor 500.05/Kep.52-



DPMPTSP/2022 yang merujuk tentang pembentukan tim teknis di DPMPTSP. Jenis 

perizinan yang ditangani oleh DPMPTSP mencakup beberapa sektor meliputi sektor 

ketertiban, sektor kesehatan, sektor perhubungan, sektor perdagangan, sektor 

pendidikan, dan sektor pembangunan. Jumlah perizinan dan non perizinan yang 

sudah diterbitkan sampai dengan triwulan IV tahun 2025 berjumlah 9495 izin. 

Pelayanan perizinan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kabupaten Cianjur telah mengalami perubahan signifikan melalui penerapan sistem 

perizinan berbasis digital (OSS RBA, SIPARIGEL, SP4N-LAPOR!) dan 

pembangunan MPP. 

2) Faktor-Faktor yang menjadi hambatan dalam pelaksanaan pelayanan perizinan 

berbasis digital pada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

Kabupaten Cianjur pertama, dilihat dari aspek internal berasal dari peran sumber 

daya internal dalam mendukung layanan berupa sarana prasarana dalam bentuk 

teknologi informasi digital itu sendiri (OSS-RBA dan SIPARIGEL) yang masih 

terus berkembang. Dalam pelayanan sistem digital tersebut sering mengalami 

kendala pada sistem server OSS yang masih sering up and down, integrasi sistem 

antar kementerian/lembaga yang belum terlaksana dengan baik, terdapat regulasi 

yang tumpang tindih, jenis izin yang tidak diakomodir oleh sistem, terbatasnya room 

untuk mengunggah dokumen persyaratan, dan terbatasnya jumlah sumber daya 

manusia yang ada di DPMPTSP Kabupaten Cianjur khususnya petugas layanan 

perizinan perizinan berusaha pasca terbitnya Peraturan Pemerintah Nomor 5 Tahun 

2021 tentang Penyelenggaraan Perizinan Berusaha Berbasis Risiko bahwa jumlah 

perizinan yang menjadi kewenangan Bupati meningkat jauh lebih banyak 

dibandingkan dengan jumlah perizinan sebelumnya. Kedua berasal dari faktor 

eksternal yang ditemukan dari hasil penelitian adalah belum optimalnya pelaku 

usaha mengintegrasikan sumber dayanya dalam proses pelayanan berupa 

ketidakmampuan pelaku usaha untuk mengakses sistem digital atau yang dikenal 

dengan gagap teknologi 

3) Strategi dalam pelaksanaan pelayanan bidang perizinan berbasis digital di Dinas 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Cianjur dengan 

memperhatikan 1) Waktu pelayanan. Kriteria ketepatan waktu pelayanan di 

DPMPTSP Kabupaten Cianjur telah diupayakan melalui penerapan SOP, monitoring 

pelayanan, dan digitalisasi sistem layanan. Namun masih terdapat gap pada indikator 

menunggu proses transaksi, terutama terkait konsistensi waktu penyelesaian, 

efisiensi proses, transparansi informasi, dan stabilitas sistem pelayanan digital. 2) 

Akurasi pelayanan, dalam pelaksanaannya masih terdapat gap antara standar 

pelayanan yang diharapkan dengan kondisi nyata di lapangan, terutama pada 

konsistensi informasi, ketelitian pelayanan, dan kemampuan meminimalkan 

kesalahan secara menyeluruh. 3) Sopan santun dan keramahan pelayanan, 

implementasi parameter sopan dan santun dalam pelayanan belum sepenuhnya 

optimal karena masih terdapat beberapa kendala dalam praktik pelayanan, terutama 

terkait konsistensi sikap pegawai ketika menghadapi tingginya beban pelayanan, 

sementara itu penerapan parameter ramah dalam pelayanan di DPMPTSP 

Kabupaten Cianjur telah berjalan cukup baik. 4) Kemudahan mendapatkan layanan, 

belum optimalnya keseimbangan antara kebutuhan pelayanan masyarakat dengan 

kapasitas SDM yang tersedia, belum optimalnya kualitas, kapasitas, dan efektivitas 

fasilitas pendukung dalam menciptakan pelayanan yang benar-benar mudah, 

nyaman, dan mandiri bagi seluruh masyarakat. 5) Kenyamanan konsumen, 



kebijakan DPMPTSP Kabupaten Cianjur telah mengintegrasikan prinsip-prinsip 

pelayanan publik modern sesuai teori. Fokus pada kenyamanan, aksesibilitas, 

kebersihan, dan keterbukaan informasi menunjukkan komitmen Pemerintah Daerah 

dalam hal ini DPMPTSP Kabupaten Cianjur dalam mewujudkan pelayanan publik 

yang prima, transparan, dan berorientasi pada pelayanan dan kepuasan masyarakat, 

namun perlu peningkatan pada aksesibilitas, kapasitas parkir, kenyamanan ruang 

tunggu, serta konsistensi informasi. 

b.  Saran Akademik 

a. Kepada penelit ;ain agar penelitian ini dapat dijadikan dasar untuk 

memperkaya literatur tentang pelayanan publik berbasis digital, khususnya di 

tingkat daerah. Perlu dilakukan kajian lebih lanjut mengenai efektivitas 

digitalisasi layanan dalam meningkatkan kepuasan masyarakat. 

b. Akademisi dapat membandingkan implementasi pelayanan perizinan berbasis 

digital dengan daerah lain, sehingga diperoleh gambaran perbedaan strategi, 

hambatan, dan efektivitas. 

c.  Saran Praktis 

a. Disarankan kepada DPMPTSP Kabupaten Cianjur agar melakukan sosialisasi 

masif dan pendampingan kepada masyarakat agar lebih memahami 

penggunaan aplikasi OSS RBA, SIPARIGEL, dan MPPD. 

b. Aparatur DPMPTSP Kabupaten Cianjur agar pelayanan berjalan dengan baik 

maka harus diberikan pelatihan berkala mengenai regulasi terbaru dan 

keterampilan pelayanan prima (service excellence). 

c. Disarankan kepada DPMPTSP Kabupaten Cianjur Perlu pembaruan berkala 

pada sistem digital, termasuk fitur pelacakan (tracking) pengaduan agar 

masyarakat dapat memantau status izin secara real time. 

d. DPMPTSP Kabupaten Cianjur harus memperkuat koordinasi dengan perangkat 

daerah teknis agar penanganan izin dan pengaduan kategori sedang maupun 

berat dapat diselesaikan lebih cepat. 

e. DPMPTSP Kabupaten Cianjur harus melakukan Evaluasi berkala terhadap 

pelayanan dan pengaduan perlu dilakukan untuk mengidentifikasi kelemahan 

serta merumuskan langkah perbaikan yang berkelanjutan. 
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