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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. SIMPULAN 

 

1. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengan mengacu pada faktor-

faktor penyebab tingginya kebutuhan layanan konsultasi tatap muka dan 

korelasi Teori Technology Acceptance Model (TAM) oleh Davis dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

a. Ketidakpuasan pelaku usaha dalam komunikasi non tatap muka 

Pelaku usaha memiliki persepsi kepuasan yang rendah terhadap 

komunikasi non tatap muka. Pelaku usaha menilai bahwa konsultasi 

telepon dan email tidak seefektif konsultasi secara tatap muka. Hasil 

penelitian yang didapatkan ini tentunya dapat menjadi hambatan 

dalam pelaksanaan konsultasi secara online.  

b. Penjelasan dan penyelesaian masalah didapatkan secara langsung.  

Persepsi para pelaku usaha menilai bahwa melalui konsultasi 

langsung, mereka mendapatkan penjelasan dan penyelesaian 

masalahnya secara langsung. Hasil penelitian ini tentunya 

bertentangan dengan teori TAM yang memiliki indikator bahwa 

penggunaan suatu sistem secara online hendaknya mudah untuk 

dipelajari juga jelas dan dapat dipahami. 

c. Kekurangan sistem OSS 

Pelaku usaha secara kualitatif menilai bahwa sistem OSS ini masih 

memiliki kekurangan terutama pada sinkronisasi antar kementerian. 

Selain sinkronisasi data, para pelaku usaha menilai bahwa sistem ini 

masih sering kali menggalami error sehingga menghambat aktivitas 

pelaku usaha dalam membuat perizinan secara online.  

d. Kompetensi petugas pelayanan di daerah yang kurang memadai 

Pelaku usaha menilai bahwa kemampuan para petugas pelayanan 

masih belum maksimal untuk menjawab permasalahan yang 



 95  

 

dimiliki oleh mereka. Kondisi tersebut tentunya dapat menjadi 

hambatan agar pemanfaatan sistem ini secara online bisa maksimal, 

hal ini didapatkan peneliti secara kualitatif melalui pernyataan yang 

ada.  

2. Model penyampaian informasi sebagai rekomendasi kebijakan untuk 

mengurangi permintaan layanan konsultasi perizinan tatap muka 

Peneliti menilai bahwa masih adanya kekurangan sistem ini, secara 

terbuka maka peneliti memberikan rekomendasi mengenai perbaikan 

panduan proses bisnis perizinan berusaha yang tercantum dalam website 

OSS, kanal youtube resmi OSS Indonesia, dan media sosial resmi 

Lembaga OSS. Selain itu diharapkan sinkronisasi sistem antar 

kementerian dapat berjalan dengan baik. Perbaikan call center dan respon 

email juga harus diperbaiki sehingga para pelaku usaha memiliki berbagai 

pilihan media untuk dapat berkonsultasi secara efektif serta peningkatan 

sosialisasi  terhadap ASN Kementarian dan Pemda. 

B. SARAN 

 

1. Bagi Kementerian Investasi/BKPM 

Hasil penelitian diharapkan dapat meningkatkan koordinasi sistem 

elektronik yang mengintegrasikan urusan perizinan antar 

Kementerian/Lembaga serta Pemerintah Daerah sehingga pelayanan 

berbasis teknologi dalam sistem OSS lebih maksimal.  

2. Bagi Deputi Bidang Pelayanan Penanaman Modal Kementerian 

Investasi/BKPM 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan 

panduan dalam perbaikan layanan sistem OSS untuk meminimalisir 

kebutuhan layanan konsultasi perizinan tatap muka, selain itu penulis juga 

melihat perlunya peningkatan SDM petugas layanan di daerah, sehingga 

para pelaku usaha dapat mendapatkan solusi yang mereka harapkan di 
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tingkat daerah tanpa harus berkonsultasi langsung ke Kementerian 

Investasi/BKPM .  

3. Bagi peneliti berikutnya 

Peneliti berikutnya dapat mengembangkan hasil penelitian ini 

menggunakan sampel kuantitatif dengan jumlah yang lebih proporsional 

dan juga faktor persepsi pelaku usaha yang lebih beragam dan dapat 

menggunakan teori lain selain teori TAM yang peneliti gunakan dalam 

penelitian ini. 
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Lampiran  2 Panduan Wawancara Bagi Pelaku Usaha 

 

No. Aspek Sub Aspek 

1. Persepsi kebermanfaatan Alasan pelaku usaha datang 

berkonsultasi tatap muka (tidak 

berkonsultasi melalui email, call center) 

  Keefektifan system oss bagi user 

  Efisien waktu bagi user 

  Informasi tersedia bagi user 

  Tampilan system oss bagi user 

2. Persepsi kemudahan 

penggunaan 

Hambatan pengguna system OSS 

  Kemudahan pengguna system OSS 

  Flexibelitas system OSS bagi user 

  Evaluasi system OSS dari user 
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Lampiran  3 Panduan Wawancara Petugas IT Pelayanan Perizinan Berusaha 

Di Kementerian Investasi/Bkpm 

No. Aspek Sub Aspek 

1. Persepsi kebermanfaatan Informasi yang tersedia 

  Kebutuhan pengguna 

  Evaluasi sistem 

  Informasi terkini 

2. Kemudahan penggunaan Tampilan system OSS 

  Friendly user 
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Lampiran  4 Panduan Wawancara Petugas  Pelayanan Perizinan Berusaha 

Terintegrasi Dengan Sistem OSS Di Kementerian Investasi/Bkpm 

No. Aspek Sub Aspek 

1. Persepsi kebermanfaatan Alasan pelaku usaha datang 

berkonsultasi tatap muka ke 

Kementerian Investasi/BKPM 

  Berapa banyak dalam sehari melayani 

konsultasi tatap muka 

  Mengapa layanan tatap muka dibatasi 

  Keefektifan dalam pelayanan 

  Efisiensi pelayanan bagi petugas 

  Tampilan system bagi petugas 

  Informasi tersedia untuk pelayanan 

2. Persepsi kemudahan 

penggunaan 

Hambatan apa yang dihadapi 

  Kemudahan dalam memberikan 

pelayanan bagi petugas 

  Flexibititas system OSS bagi petugas 

  Evaluasi system OSS oleh petugas 
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Lampiran  5 Hasil Penelitian Kuantitatif  

Gambaran karakteristik sampel 

 

Tabel Lampiran 1 Distribusi Karakteristik Responden 

No. Karakteristik  N % 

1. Jenis kelamis Laki-laki 113 38,4 

  Perempuan 181 61,6 

  Total 294 100 

2. Pendidikan 

Terakhir 

SD 0 0 

  SMP 0 0 

  SMA 22 7,5 

  S1 199 67,7 

  S2 47 16 

  Lainnya 26 8,8 

  Total 294 100 

3. Perizinan Usaha Sendiri 

(Perusahaan atau kantor 

sendiri) 

202 68,7 

  Orang lain 92 31,3 

  Total 294 100 

4. Bidang Usaha Industri 161 54,8 

  Non Industri 133 45,2 

  Total  294 100 

5. Frekuensi Tatap 

muka 

1 kali 115 39,1 

  >2 kali atau <5 kali 92 31.3 

  >5 kali 87 29,6 

  Total  294 100 

  

 Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa para responden yang mengisi 

kuesioner penelitian merupakan pelaku usaha yang didominasi oleh pelaku usaha 

industri dan datang ke BKPM dengan frekuensi tatap muka 1 kali sebanyak 39,1%, 

akan tetapi, frekuensi tatap muka lainnya yaitu  >2 kali atau <5 kali dan >5 kali juga 

berada pada angka yang tidak terlalu signifikan perbedaannya.  
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Efektivitas konsultasi melalui telepon 

Tabel Lampiran 2 Distribusi Frekuensi Konsultasi Telepon 

No. karakteristik  n % 

 Konsultasi 

telepon 

Ya 173 58,8 

  Tidak 121 41,2 

  Total  294 100 

 

Penelitian ini mencatat bahwa para pelaku usaha melakukan konsultasi telpon 

sebesar 58,8% 

 

Tabel Lampiran 3 Distribusi Efektivitas Konsultasi Melalui Telepon 

No item Deskripsi 

pertanyaan 

Frekuensi % 

1 Respon telepon  Sangat lambat 46 20,8 

  Lambat 54 24,4 

  Sedang 36 16,3 

  Cepat 27 12,2 

  Sangat cepat 10 4,5 

 Total   173 100 

2 Kemampuan 

menjawab 

Sangat kurang 4 2,3 

  Kurang 16 9,2 

  Sedang 35 20,2 

  Baik 60 34,7 

  Sangat baik 58 33,5 

 Total   173 100 

3 Kemampuan 

menyelesaikan 

masalah 

Sangat tidak 

puas 

5 2,9 

  Tidak puas 21 12,1 

  sedang 39 22,5 

  Puas 49 28,3 

  Sangat puas 59 34,1 

 Total   173 100 
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Penelitian ini mendapatkan data bahwa respon konsultasi melalu media 

telepon berada pada nilai dengan kategori lambat sebesar 24,4%, akan tetapi para 

petugas pelayanan memiliki kemampuan menjawab pada kategori baik sebesar 

34,7% dan kemampuan menyelesaikan masalah berada pada kategori sangat puas 

sebesar 34,1%.  

 

Efektivitas konsultasi melalui email 

 

Tabel Lampiran 4 Distribusi frekuensi konsultasi melalui email 

No. Karakteristik   n % 

 Konsultasi 

email 

Ya 188 63,9 

  Tidak 106 36,1 

  Total 294 100 

 

Data hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa pelaku usaha telah 

melakukan konsultasi melalui email dalam kegiatan sebesar 63%.  

 

Tabel Lampiran 5 Distribusi Efektivitas Konsultasi Melalui Email 

No Item Deskripsi 

pertanyaan 

Frekuensi % 

1 Respon email  Sangat lambat 38 20,2 

  Lambat 82 43,6 

  Sedang 33 17,6 

  Cepat 21 11,2 

  Sangat cepat 14 7,4 

 Total   188 100 

2 Kemampuan 

menjawab 

Sangat kurang 13 6,9 

  Kurang 27 14,4 

  Sedang 65 34,6 

  Baik 59 31,4 

  Sangat baik 24 12,8 

 Total   188 100 

3 Kemampuan 

menyelesaikan 

masalah  

Sangat tidak 

puas 

14 7,4 

  Tidak puas 35 18,6 

  sedang 82 43,6 
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  Puas 37 19,7 

  Sangat puas 20 10,6 

 Total   188 100 

 

Penelitian ini menunjukkan bahwa respon email dari persepsi responden 

berada pada kategori lambat sebesar 43,6% dengan kemampuan menjawab oleh 

petugas pelayanan dalam kategori sedang sebesar 34,6%. Item terakhir mengenai 

kemampuan menyelesaikan masalah oleh para petugas pelayanan berada pada 

kategori sedang sebesar 43,6%. 

 

Informasi yang tersedia di website 

Tabel Lampiran 6 Distribusi Informasi Yang Tersedia Pada Website OSS 

No Item Deskripsi 

pertanyaan 

Frekuensi % 

1 Informasi relevan dan 

up to date 

Sangat kurang 4 1,4 

  Kurang 24 8,2 

  Sedang 69 23,5 

  Baik  105 35.7 

  Sangat baik 92 31,3 

 Total   294 100 

2 FAQ menjawab 

pertanyaan 

Sangat kurang 12 4,1 

  Kurang 27 9,2 

  Sedang 75 25,5 

  Baik 103 35,0 

  Sangat baik 77 26,2 

 Total   294 100 

3 Petunjuk pengisian Sangat kurang 6 2,0 

  Kurang  19 6,5 

  Sedang 88 29,9 

  Baik  89 30,3 

  Sangat baik  92 31,3 

 Total   294 100 

4 Kesulitan pada sistem Prosedur 

perizinan 

72 24,5 

  Kesulitan 

dalam upload 

dokumen 

14 4,8 
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  Sering kali 

terkendala 

error system 

126 42,9 

  Sistem yang 

tidak user 

friendly 

29 9,9 

  lainnya 53 18.0 

  total 294 100 

 

Penelitian ini mendapatkan gambaran yang baik mengenai informasi yang 

tersedia di website. Gambaran yang tersedia mengenai informasi relevan dan up to 

date berada pada kategori baik sebesar 35,7%, FAQ menjawab pertanyaan berada 

pada kategori baik sebesar 35% sedangkan pada petunjuk pengisian berada pada 

kategori sangat baik sebesar 31,3%. Penelitian ini juga mendapatkan gambaran 

mengenai kesulitan apa yang paling banyak dirasakan oleh para responden yaitu 

pelaku usaha sering kali mengalami terkendala error system.  
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Lampiran  6 Hasil Penelitian Kualitatif  

 

Gambaran karakteristik partisipan 

Berdasarkan kriteria inklusi pada penelitian ini penelitian mendapatkan 8 

key informan yang terdiri dari 4 orang pelaku usaha dan 4 orang petugas 

pelayanan dari Kementerian Investasi/BKPM. Karakteristik pelaku usaha 

dijelaskan pada tabel.  

Tabel Lampiran 7 Karakteristik responden pelaku usaha 

Informan Jabatan Pendidikan 

Terakhir 

Jenis 

Kelamin 

Umur 

(Tahun) 

Frekuensi 

Kunjungan 

Konsultasi 

Pelayanan 

Perizinan 

(Kali) 

1 Staf 

Perizinan 

S1 Perempuan 43 >5 kali 

2 Manager 

Regulatory 

S1 Laki-laki 41 20 kali 

3 Corporate 

Lawyer 

S1 Laki-laki 31 5 kali 

 General 

Manager 

S1 Perempuan 58 > 5 kali 

 

Tabel Lampiran 8 Karakteristik Responden Petugas Pelayanan 

Informan Jabatan Pendidikan 

Terakhir 

Jenis 

Kelamin 

Umur 

(Tahun) 

Masa 

Kerja 

(Tahun) 

1 Kepala 

Seksi 

Pelayanan 

Sektor 

Sekunder 

S2 Laki-laki 38 11 

2 Analis 

Kepabeanan 

(Petugas 

Front 

Office) 

S1 Laki-laki 29 4 
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3 Petugas 

Front Office 

S1 Perempuan 29 8 

4 ENT/ 

Tenaga 

Kerja 

Project 

(Petugas IT) 

S1 Laki-laki 33 9 

 

Hasil Analisa Tematik 

 

Analisa data dilakukan setelah didapatkan data hasil wawancara baik dari 

pelaku usaha dan petugas pemberi layanan. Peneliti membaca berulang-

ulang untuk mendapatkan makna yang terkandung dalam percakapan yang 

dilakukan. Peneliti melanjutkan kegiatan analisis untuk membuat koding 

dengan cara mencari kata kunci. Kata kunci tersebut digunakan oleh 

peneliti untuk membuat kategori dan tema.  

 

 

Tabel Lampiran 9 Kategori dan Tema 

Kategori Tema  

Ketidakpuasan pelaku usaha dalam 

komunikasi non tatap muka 

 

Penjelasan dan penyelesaian 

masalah didapatkan secara 

langsung oleh pelaku usaha 

Faktor-faktor penyebab pemilihan 

konsultasi tatap muka 

Kekurangan system OSS  

Kompetensi petugas pelayanan di 

daerah yang kurang memadai 
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Lampiran  7 Validitas dan Reabilitas 

Validitas Pertanyaan Konsultasi Via Telepon 

Correlations 

 soal1 soal2 soal3 total 

soal1 Pearson Correlation 1 .655** .654** .867** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 173 173 173 173 

soal2 Pearson Correlation .655** 1 .879** .922** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 173 173 173 173 

soal3 Pearson Correlation .654** .879** 1 .925** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 173 173 173 173 

total Pearson Correlation .867** .922** .925** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 173 173 173 173 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reabilitas Pertanyaan Konsultasi Via Telepon 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.882 3 
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Validitas Pertanyaan Konsultasi Via Email 

Correlations 

 soal1 soal2 soal3 total 

soal1 Pearson Correlation 1 .772** .754** .908** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 188 188 188 188 

soal2 Pearson Correlation .772** 1 .908** .952** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 188 188 188 188 

soal3 Pearson Correlation .754** .908** 1 .945** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 188 188 188 188 

total Pearson Correlation .908** .952** .945** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 188 188 188 188 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reabilitas Pertanyaan Konsultasi Via Email 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.925 3 
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Validitas informasi sistem 

Correlations 

 soal1 soal2 soal3 soal4 total 

soal1 Pearson Correlation 1 .806** .684** .129* .838** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .027 .000 

N 294 294 294 294 294 

soal2 Pearson Correlation .806** 1 .694** .112 .839** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .055 .000 

N 294 294 294 294 294 

soal3 Pearson Correlation .684** .694** 1 .109 .794** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .062 .000 

N 294 294 294 294 294 

soal4 Pearson Correlation .129* .112 .109 1 .527** 

Sig. (2-tailed) .027 .055 .062  .000 

N 294 294 294 294 294 

total Pearson Correlation .838** .839** .794** .527** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 294 294 294 294 294 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Reabilitas informasi sistem 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.703 4 
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Lampiran  8 Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran  9 Permohonan Penelitian Pada Direktorat Pelayanan Perizinan 

Berusaha Sektor Industri Kementerian Investasi/BKPM 
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Lampiran  10 Permohonan Penelitian Pada Direktorat Pelayanan Perizinan 

Berusaha Sektor Non Industri Kementerian Investasi/BKPM 
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Lampiran  11 Surat Selesai Penelitian Pada Direktorat Pelayanan Perizinan 

Berusaha Sektor Industri Kementerian Investasi/BKPM 
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Lampiran  12 Surat Selesai Penelitian Pada Direktorat Pelayanan Perizinan 

Sektor Non Industri Kementerian Investasi/BKPM 
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Lampiran  13 Surat Bebas Pustaka 
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