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transparansi, dan aksesibilitas layanan 

publik. Salah satu inovasi utamanya 

adalah penerapan sistem Online Single 

Submission (OSS), yang dirancang 

untuk memudahkan dan mempercepat 

proses perizinan usaha secara daring, 

sekaligus memangkas rantai birokrasi 

yang selama ini dinilai lamban dan 

berbelitutama implementasi OSS adalah 

memberikan kemudahan, kecepatan, 

dan kepastian hukum dalam proses 

perizinan usaha. Sistem ini juga 

diharapkan dapat meningkatkan 

pertumbuhan dunia usaha dan 

memperkuat perekonomian nasional 

dengan menyediakan layanan perizinan 

yang terintegrasi secara elektronik 

antara kementerian/lembaga hingga 

pemerintah daerah.  

 Dari sisi legalitas, penerapan 

OSS didasarkan pada Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik, yang menegaskan 

pentingnya sistem informasi pelayanan 

publik yang terintegrasi dan dapat 

diakses secara nasional. Lebih lanjut, 

OSS diatur secara khusus melalui 

Peraturan Pemerintah Nomor 5 Tahun 

2021 tentang Penyelenggaraan 

Perizinan Berbasis Risiko, yang 

mewajibkan setiap penyelenggara 

pelayanan publik mengelola sistem 

informasi baik dalam bentuk elektronik 

maupun non-elektronik. 

 Namun, implementasi OSS di 

lapangan masih menghadapi berbagai 

permasalahan. Permasalahan utama 

meliputi kendala teknis pada aplikasi 

OSS seperti server sering down, sistem 

lama dalam memproses, dan proses 

pendaftaran yang masih memakan 

waktu lama. Banyak pelaku usaha, 

khususnya UMKM di Jakarta Timur, 

belum memahami prosedur digital 

perizinan dan belum mengetahui bahwa 

pendaftaran izin usaha kini harus 

melalui OSS.  

 Meskipun pemerintah pusat 

melalui Kementerian Investasi/BKPM 

telah menunjukkan komitmen aktif 

dalam meningkatkan literasi perizinan 

digital dengan menyelenggarakan 

sosialisasi penggunaan OSS, seperti 

dalam kegiatan roadshow di Jakarta 

Timur yang dihadiri oleh 600 nasabah 

BRI pada Juli 2022 

(https://bri.co.id/en/web/bri-private/-

https://bri.co.id/en/web/bri-private/-/bkpm-roadshow-edukasi-nib-oss-di-jakarta600-nasabah-bri-hadir-perkuat-umkm-nasional?t=1746331282878
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/bkpm-roadshow-edukasi-nib-oss-di-

jakarta600-nasabah-bri-hadir-perkuat-

umkm-nasional?t=1746331282878). 

Kenyataannya tingkat pemanfaatan 

OSS di kalangan pelaku UMKM di 

Jakarta Timur masih tergolong rendah. 

Hal ini tercermin dari masih banyaknya 

pelaku usaha yang belum mendaftarkan 

usahanya melalui aplikasi OSS 

 

Grafik 1.1 Perbandingan Jumlah 

UMKM dan Yang Terdaftar Pada 

Sistem OSS  

Sumber: UP PMPTSP Jakarta Timur 

 Data menunjukkan masih 

adanya ketimpangan signifikan antara 

jumlah UMKM yang ada dengan yang 

telah terdaftar di OSS, menandakan 

integrasi sistem belum berjalan optimal. 

Selain itu, ulasan negatif dari pengguna 

aplikasi OSS mengindikasikan bahwa 

kualitas sistem dinilai masih kurang 

memuaskan, dengan keluhan terkait 

kesulitan login, proses lambat, dan 

gangguan teknis lainnya.  

Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang, 

maka rumusan masalah yang akan 

dibahas sebagai berikut:  

1. Bagaimana nilai kualitas sistem 

aplikasi OSS dalam pelayanan 

perizinan berusaha di UP 

PMPTSP Kota Jakarta Timur? 

Tujuan Penelitian 

 Mengetahui nilai kualitas sistem 

aplikasi OSS dalam memberikan 

pelayanan perizinan berusaha di 

DPMPTSP Kota Jakarta Timur. 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan tipe penelitian 

deskriptif yang berusaha dan bertujuan 

untuk memberikan gambaran tentang 

kualitas sistem aplikasi OSS. Lokasi 

dalam penelitian ini adalah UP 

PMPTSP Kota Jakarta Timur.  

 Populasi dalam penelitian ini 

adalah masyarakat pelaku usaha yang 

https://bri.co.id/en/web/bri-private/-/bkpm-roadshow-edukasi-nib-oss-di-jakarta600-nasabah-bri-hadir-perkuat-umkm-nasional?t=1746331282878
https://bri.co.id/en/web/bri-private/-/bkpm-roadshow-edukasi-nib-oss-di-jakarta600-nasabah-bri-hadir-perkuat-umkm-nasional?t=1746331282878
https://bri.co.id/en/web/bri-private/-/bkpm-roadshow-edukasi-nib-oss-di-jakarta600-nasabah-bri-hadir-perkuat-umkm-nasional?t=1746331282878
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menggunakan aplikasi OSS di Kota 

Jakarta Timur dengan jumlah 5827 

orang. Penelitian ini menggunakan 

Teknik sampel nonprobability sampling 

khususnya menggunakan Teknik 

purposive sampling. Sampel yang 

dilibatkan dalam penelitian ini sebanyak 

100 sampel.  

 Jenis data dalam penelitian ini 

adalah data kuantitatif dalam bentuk 

angka. Sumber data yang digunakan 

adalah data primer diperoleh dari 

penyebaran kuesioner dan data skunder 

diperoleh dari jurnal dan jurnal, 

dokumen kebijakan, buku yang relevan 

dengan pembahasan penelitian. Dalam 

mengukur nilai kualitas sistem, 

penelitian ini menggunakan skala likert 

dengan empat ketegori mulai dari sangat 

baik hingga sangat tidak baik. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan 

adalah angket. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah uji validitas, uji 

realibilitas, serta analisis data 

menggunakan skala rentang. Teknik 

skala rentang dilakukan dengan 

mengkelompokkan nilai rata-rata skor 

renponden ke dalam kategori yang 

sudah ditentukan berdasarkan rentang 

nilai yang ditetapkan.  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Kualitas Sistem Aplikasi OSS di UP 

PMPTSP Kota Jakarta Timur  

 Kualitas sistem aplikasi Online 

Single Submission (OSS) di UP 

PMPTSP Kota Jakarta Timur dianalisis 

menggunakan pendekatan teori kualitas 

sistem oleh DeLone & McLean (2003), 

yang menyatakan bahwa kualitas sistem 

meruoakan kinerja keseluruhan sistem 

informasi yang dinilai berdasarkan 

sejauh mana sistem tersebut mampu 

beroperasi secara optimal dalam 

memenuhi kebutuhan dan harapan 

pengguna. Kualitas sistem diukur 

menggunakan indikator sebagai berikut: 

a. Realibilitas Sistem Aplikasi 

OSS 

 Realibilitas sistem merupakan 

salah satu indikator kualitas sistem yang 

merupakan merujuk pada sebuah 

konsistensi dari kinerja suatu sistem 

tanpa mengalami gagguan. Berkaitan 

dengan teknis sistem yang stabil, 
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kemampuan suatu sistem untuk 

berfungsi dengan normal di berbagai 

kondisi, dan serta ketahanan terhadap 

kesalahan dalam operasional. Selain itu, 

realibilitas sistem mencakup 

kemampuan suatu sistem untuk 

memenuhi kebutuhan pengguna tanpa 

menimbulkan masalah yang akan 

berdampak pada kenyamanan pengguna 

sistem. Suatu sistem yang mimiliki 

kehandalan yang tinggi akan berdampak 

pada kepercayaan pengguna untuk 

dalam menggunakan sistem tersebut.  

 Pada Indikator realibilitas sistem 

diukur melalui kehandalan aplikasi 

OSS, konsistensi kinerja aplikasi tanpa 

hambatan, fungsi fitur berjalan dengan 

baik, stabilisasi koneksi internet dalam 

kondisi buruk.  Berdasarkan hasil 

penelitian melalui data distribusi 

kuesioner kepada 100 responden 

pengguna aplikasi OSS maka dapat 

diketahui nilai realibilitas sistem 

aplikasi OSS sebagai berikut:  

Gambar 3.1 Grafik Skor Realibilitas 

Aplikasi OSS 

 

Sumber: Data diolah peneliti, 2025 

 Dari grafik tersebut, diketahui 

bahwa nilai realibilitas aplikasi OSS 

mendapatkan nilai 1.223 yang masuk 

dalam kategori tidak baik. Hal tersebut 

karena terdapat pengguna aplikasi yang 

mengalami masalah terkait kinerja 

aplikasi yang sering mengalami terputus 

koneksi. Kemudian fitur pengaduan 

yang tidak mendapatkan respon cepat. 

Kemudian aplikasi yang tidak stabil saat 

digunakan pada kondisi internet buruk.  

Sehingga menghambat proses perizinan 

yang mengakibatkan pengguna enggan 

mendaftakan usaha melalui aplikasi 

OSS.  

 Dengan permasalahan tersebut 

dapat mengakibatkan penurunan 

kepercayaan msyarakat pengguna 

aplikasi terhadap pelayanan yang 

diberikan melalui aplikasi OSS.  Data 

ini menindikasikan aplikasi OSS kurang 

290
245 271

238 260

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5
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handal dalam memberikan pelayanan 

perizinan berusaha kepada pengguna.  

b. Fleksibilitas Aplikasi OSS 

 Fleksibilitas Kemampuan sistem 

informasi untuk beradaptasi dan 

menyesuaikan diri dengan kebutuhan 

pengguna yang berubah-ubah serta 

kondisi lingkungan yang dinamis. 

Pengembangan sistem dan inovasi dari 

aplikasi OSS dilakukan dengan 

menyesuaikan kebutuhan dari pengguna 

yaitu pelaku usaha UMKM yang 

semakin kompleks. Sistem aplikasi OSS 

yang fleksibel memungkinkan 

pengguna untuk menyesuaikan 

penggunaan sesuai kebutuhan tanpa 

mengalami hambatan berarti, sehingga 

meningkatkan kenyamanan dan 

efektivitas dalam pemanfaatan sistem 

tersebut. 

 Pada Indikator fleksibilitas 

aplikasi OSS diukur melalui 

penggunaan bahasan dan navigasi 

mudah dimengerti, kemudahan 

pengguna melakukan pembaruan data, 

pengoperasian aplikasi yang mudah, 

akses fitur aplikasi mudah, serta 

pembaruan aplikasi dilakukan dengan 

berorientasi pada kebutuhan pengguna.  

 Berdasarkan hasil penelitian 

melalui data distribusi kuesioner kepada 

100 responden pengguna aplikasi OSS 

maka dapat diketahui nilai fleksibilitas 

aplikasi OSS sebagai berikut:  

Gambar 3.2 Grafik Skor 

Fleksibilitas Aplikasi OSS 

 

Sumber: Data Diolah Peneliti, 2025 

 Dari grafik tersebut, diketahui 

bahwa nilai fleksibilitas aplikasi OSS 

dengan menjumlahkan seluruhnya 

mendapatkan nilai 1.550 yang masuk 

dalam kategori baik. Hal ini 

menunjukkan bahwa menunjukkan 

bahwa sistem OSS memiliki tingkat 

fleksibilitas yang baik, dalam hal ini 

sistem memiliki kemampuan untuk 

beradaptasi dengan kebutuhan 

pengguna dan perubahan lingkungan 

312

300

311
314 313

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5
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tanpa mengurangi kinerja. Item dengan 

skor tertinggi yaitu kemudahan akses 

fitur oleh pengguna menunjukkan 

bahwa sistem memberikan kemudahan 

dan responsif terhadap kebutuhan 

pengguna, yang merupakan ciri 

fleksibilitas yang baik dalam kualitas 

sistem 

 Dengan hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa aplikasi OSS 

memenuhi kriteria fleksibilitas yang 

memberikan kemudahan dan responsive 

terhadap memenuhi kebutuhan 

pengguna. 

c. Keamanan Aplikasi OSS 

 Keamanan sistem merujuk pada 

sejauh mana aplikasi OSS mampu 

melindungi data dan informasi 

pengguna dari akses yang tidak sah, 

kehilangan data, serta potensi ancaman 

digital seperti peretasan dan malware 

keamanan yang baik akan 

meningkatkan kepercayaan pengguna, 

memperkuat niat mereka untuk terus 

menggunakan sistem, serta berdampak 

positif terhadap kepuasan pengguna dan 

keberhasilan sistem secara keseluruhan. 

 Pada Indikator keamanan 

aplikasi OSS diukur dari jaminan 

kerahasiaan data pribadi, sistem 

enkripsi untuk menghindari kebocoran 

data, sistem autentifikasi dalam 

menjamin keaslian informasi dan data, 

notifikasi jika terjadi masalah 

keamanan.  

 Berdasarkan hasil penelitian 

melalui data distribusi kuesioner kepada 

100 responden pengguna aplikasi OSS 

maka dapat diketahui nilai fleksibilitas 

aplikasi OSS sebagai berikut: 

Gambar 3.3 Grafik Skor keamanan 

Aplikasi OSS 

 

 Dari grafik tersebut, diketahui 

bahwa nilai keamanan aplikasi OSS 

dengan menjumlahkan seluruhnya 

mendapatkan nilai 1.619 yang masuk 

dalam kategori baik. Hal ini 

338

308

326 323 324

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5
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menunjukkan bahwa aplikasi OSS 

sudah cukup baik dalam aspek 

perlindungan data dan kepercayaan 

pengguna terhadap sistem. Perolehan 

skor tertinggi sebesar 338 pada sub 

indikator aplikasi OSS menjamin 

kerahasiaan data pribadi yang sudah 

diinput oleh pengguna. Hal ini 

mengindikasikan bahwa pengguna 

merasa aplikasi OSS dapat menjamin 

kerahasiaan data yang sudah mereka 

input di aplikasi. 

 Untuk perolehan skor terendah 

sebesar 308 untuk sub indikator aplikasi 

OSS memiliki sistem enkripsi untuk 

menghindari kebocoran data. Hal ini 

enunjukkan adanya persepsi atau 

kekhawatiran dari pengguna terhadap 

efektivitas fitur enkripsi yang 

diterapkan dalam aplikasi OSS untuk 

melindungi data pribadi dan mencegah 

terjadinya kebocoran data. Enkripsi 

merupakan salah satu aspek penting 

dalam menjaga keamanan data digital, 

karena berfungsi mengacak informasi 

sehingga hanya pihak yang berwenang 

yang dapat mengaksesnya. Dengan skor 

yang rendah pada sub indikator ini, 

dapat diartikan bahwa pengguna merasa 

sistem enkripsi pada OSS masih belum 

optimal atau belum sepenuhnya 

memberikan rasa aman terhadap 

perlindungan data sensitif yang mereka 

masukkan ke dalam aplikasi. 

d. Waktu Respon Aplikasi OSS 

 Waktu respon aplikasi OSS 

mengacu pada seberapa cepat sistem 

dapat memproses permintaan atau input 

dari pengguna dan memberikan hasil 

atau balasan yang diharapkan. Semakin 

cepat waktu respon yang diberikan, 

semakin tinggi pula kualitas sistem di 

mata pengguna, karena hal ini akan 

meningkatkan kenyamanan, efisiensi, 

dan produktivitas dalam penggunaan 

sistem. Dalam konteks aplikasi OSS, 

waktu respon yang baik berarti 

pengguna dapat mengakses fitur, 

mengunggah dokumen, dan 

mendapatkan hasil perizinan dengan 

cepat tanpa hambatan.  

 Pada indikator waktu respon 

aplikasi OSS diukur dari kecepatan 

akses saat aplikasi digunakan, proses 

yang cepat saat pengguna melakukan 



9 
 

pengajuan perizinan di aplikasi, 

kecepatan waktu dalam mulai hingga 

menampilkan hasil output pada layar 

smartphone, kecepatan membuka dan 

mengunduh dokumen.  

Gambar 3.4 Grafik Skor Waktu 

Respon Aplikasi OSS 

 

Sumber: Olah Data Peneliti, 2025 

 Dari grafik tersebut, diketahui 

bahwa nilai keamanan aplikasi OSS 

dengan menjumlahkan seluruhnya 

mendapatkan nilai 1.474 yang masuk 

dalam kategori baik. Nilai ini 

menunjukkan bahwa secara umum, 

aplikasi OSS mampu memberikan 

kecepatan layanan yang memadai dalam 

memproses permintaan atau input dari 

para pengguna. Kecepatan waktu respon 

merupakan salah satu aspek penting 

dalam kualitas sistem, karena berkaitan 

langsung dengan efisiensi dan 

kenyamanan pengguna saat mengakses 

layanan perizinan secara digital. 

 Pencapaian kategori baik pada 

indikator waktu respon ini menandakan 

bahwa aplikasi OSS telah mampu 

memenuhi ekspektasi pengguna dalam 

hal kecepatan pelayanan, sehingga 

dapat mempercepat proses perizinan 

usaha dan mengurangi waktu tunggu 

yang biasanya terjadi pada sistem 

konvensional. 

 Skor tertinggi 299 pada 

kemampuan aplikasi OSS dalam 

melakukan proses cepat saat login 

menunjukkan bahwa sistem OSS 

mampu memenuhi kebutuhan pengguna 

dalam hal kecepatan pemrosesan. 

Sedangkan, skor terendah sebesar 284 

untuk sub indikator kecepatan waktu 

yang dibutuhkan aplikasi dalam saat 

mulai sampai dengan menampilkan 

hasil atau output pada layar smartphone. 

Hal ini mengindikasikan meskipun 

mendapat penilaian baik namun sub 

indikator ini memiliki nilai teredah dari 

297 299

284

295 297

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5
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seluruh indikator waktu respon aplikasi 

OSS.  

e. Kualitas Sistem Aplikasi OSS 

 Kualitas sistem aplikasi OSS 

mencakup aspek keandalan, kemudahan 

penggunaan, fleksibilitas, keamanan, 

dan ketersediaan sistem. Dimensi ini 

sangat penting karena berpengaruh 

langsung terhadap tingkat kepuasan dan 

kepercayaan pengguna, serta efektivitas 

implementasi sistem informasi dalam 

pelayanan publik Berdasarkan dari 

penjumlahan skor seluruh indikator, 

kualitas sistem aplikasi OSS memiliki 

nilai 5,864 yang masuk dalam kategori 

Baik. Hal ini menunjukkan bahwa 

secara umum, aplikasi OSS telah 

mampu memenuhi ekspektasi pengguna 

dalam hal kemudahan, kecepatan, 

keamanan, dan keandalan dalam proses 

pelayanan perizinan usaha secara 

digital. 

KESIMPULAN 

 Berdasarkan hasil penelitian, 

sistem OSS dinilai memiliki kualitas 

yang baik dengan skor total 5.864, yang 

menunjukkan bahwa aplikasi ini telah 

mampu memberikan pelayanan 

perizinan usaha secara efisien, mudah 

diakses, dan membantu pelaku usaha 

dalam proses perizinan berusaha. 

Keberhasilan ini menandakan 

transformasi digital di bidang pelayanan 

publik berjalan ke arah positif, terutama 

pada aspek keamanan yang mendapat 

skor tertinggi yaitu 1.619 masuk dalam 

kategori baik, fleksibilitas sistem 

dengan skor 1.550 masuk dalam 

kategori baik, waktu respon sistem 

dengan skor 1.474 masuk dalam 

kategori baik. 

 Namun, penelitian juga 

menemukan bahwa dimensi reliabilitas 

masih menjadi kelemahan utama, 

terlihat dari skor terendah pada aspek 

ini, yaitu 1.223 masuk dalam kategori 

tidak baik yang menjadi indikasi 

aplikasi yang belum konsisten berjalan 

optimal. Terutama saat koneksi internet 

bermasalah, fungsi fitur aplikasi yang 

kurang baik, stabilitas koneksi aplikasi 

saat kondisi internet kurang baik.   

SARAN 

Berdasarkan hasil tersebut, maka saran 

yang diberikan yaitu:  

1. Peningkatan realibilitas sistem 
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Melakukan audit teknis secara 

berkala untuk mengidentifikasi 

titik-titik rawan error dan downtime 

sesuai dengan standar dan tata cara 

pelaksanaan audit Infrastruktur 

maupun aplikasi Sistem 

Pemerintahan Berbasis Elektronik 

2. Optimalisasi fitur dalam aplikasi 

OSS melalui survei kebutuhan 

pengguna secara rutin untuk 

mengidentifikasi fitur yang 

dibutuhkan, mengembangkan fitur 

baru berdasarkan hasil survei, 

seperti bantuan chatbot dengan 

memanfaatkan teknologi Artificial 

Intelligence (AI) atau fitur 

konsultasi online. Sesuai dengan 

standar dan tata cara dalam 

pengembangan dan optimalisasi 

aplikasi pelayanan digital 

pemerintah yang tercantum pada 

Perpres 95 Tahun 2018 pasal 26 

dan 27 yang mewajibkan sebuah 

instansi untuk membangun aplikasi 

yang terpadu, mudah digunakan, 

dan berorientasi pada kebutuhan 

pengguna (user-centered). 

3. Pengembangan stabilisasi aplikasi 

dalam kondisi internet buruk 

dengan melakukan kerja sama 

dengan provider internet untuk 

memperluas akses dan 

meningkatkan kualitas jaringan di 

wilayah-wilayah yang internetnya 

kurang memadai. Aplikasi OSS 

juga dapat dioptimalkan agar lebih 

ringan dan cepat diakses, bahkan 

pada jaringan internet lambat, 

sesuai dengan standar keandalan 

layanan digital dalam Peraturan 

Presiden Nomor 132 Tahun 2022 

tentang Arsitektur SPBE Nasional 

yang menekankan pentingnya 

aksesibilitas sistem dalam berbagai 

kondisi konektivitas. 
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