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ABSTRAK

Masih banyak masyarakat yang kurang puas dengan pelayanan publik karena kurang
maksimalnya pelayanan sehingga masyarakat melakukan pengaduhan kepada ombudsman
Republik Indonesia.pelayanan perizinan saat ini sudah menjadi permasalahan nasional,hal itu
juga terjadi kota Surabaya.sehingga,upaya peningkatan kualitas pelayanan publik telah
menjadi isu aktural dan menjadi fokus perhatian bagi pemerintahan.walaupun kota Surabaya
mendapatkan jumlah pengaduan tertinggi di Jawa Timur.Pemerintah Kota Surabaya
melakukan berbagai cara untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik yang efektif dan
cepat.tujuan untuk mengetahui efektivitas program Surabaya Single Windows (SSW) di unit

pelayanan terpadu satu atap (UPTSA) Surabaya.

Metode Penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif dan teknik sampling ini
menggunkan non probability jenis sampling total sampling,yang mana teknik tersebut dipakai

untuk menetukan jumlah pegawai dan informan penelitian.

Efektivitas program Surabaya Single Windows di Unit Pelayanan Terpadu Satu Atap ini dapat
menghemat waktu dan transparasi biaya,pemerintahan kota Surabaya membuat program
Surabaya Single Windows ini untuk memperpendek waktu dan mempermudah untuk

mengurus perizinan secara online.

Kata Kunci:Efektivitas, UPTSA,SSW
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ABSTRACT

There are still many people who are dissatisfied with public services, due to the lack of
maximum services so that the community conducts complaints to the ombudsman of the
Republic of Indonesia. Licensing services are now a national problem, it also happens in
Surabaya. So, efforts to improve the quality of public services have become an act of issue
and became the focus of attention for the government. Even though the city of Surabaya
received the highest number of complaints in East Java. The City Government of Surabaya
took various ways to improve the quality of public services that were effective and fast.

the aim is to find out the effectiveness of the Surabaya Single Windows (SSW) program in a
Unit Pelyanan Satu Atap (UPTSA) Surabaya.

This research method is a qualitative descriptive study and this sampling technique uses non-
probability type of total sampling, which is used to determine the number of employees and
research informants.

The effectiveness of the Surabaya Single Windows program in Unit Pelayanan Satu Atap can
save time and cost transparency, the Surabaya city government created the Surabaya Single
Windows program to shorten the time and make it easier to administer licenses online.
Keywords: Effectiveness, UPTSA, SSW

Vi



DAFTAR ISI

Halaman Sampul..........ccoooiiiiiiiiiiie e i
Halaman Judul ..........oooiiii e 1
Halaman Persetujuan .........cc.eeouiiiiiieeeiieeciie et et i
Halaman Pengesahan SKIipSi.......cccveeiciiieiiieeiiieeiee e i1
Halaman Pernyataan Keaslian .............coccooiiiiiiiiiiniieieeieeieeee e v
Lembar Pernyataan Persetujuan Publikasi............cccoceeriiiniiiinieniiiiecieeieee v
ADSIIAK ...ttt vi
ADSTTACT ...ttt ettt ettt ettt ens vii
IMLOTEO .ttt viil
Persembalan ..........cccoooiiiiiiiiiii e ix
Kata Pengantar.........coooouiiiiiiiiiieieeecceeecee e X
DaAftar IST .eeeeeiiieeeie et X1v
Daftar Table ......oouiiiiiie e Xvii
Daftar GAMDAT .......cooiiiiiieieeeee e e Xviii
Daftar Lampiran.........ccceevieeiieniieiie ettt ettt et e e eseesaaeens Xix
BAB I PENDAHULUAN.....ccottiititeeetetee ettt sttt 1
1.1 Latar Belakang Masalah .........ccccccoeiiiiiiiiiiiicceeeeee e 1
1.2 Rumusan Masalah .........ccccooiiiiiiiniiiiice e 8
1.3 Tujuan Penelitian ..........ccceeeuieriiiiiienie ettt e ens 9
1.4 Manfaat Penelitian ..........ccccoooiiiiiniiiiieieeeee e 9

Xiv



1.5 Sistematika Penelitian ...........oooviiiiiiiiiiiiiiii 10

BAB IT KAJTAN PUSTAKA ...ttt 13
2.1 Hasil Penelitian terdahulu ...........ccoocieiiiiiiiiniiiiieeee e 13
2.2. CritiCal REVIEW ..c..coiuiiiiiiiiiieiiiiesteeee ettt 18
2.3.Perbedaan Dengan Penelitian Terdahulu ............ccccoeeiiiiiiiieiiiiiniiee, 20
2.4, Landasan TeOTT....cc.uiuiuiiriieiieiie ettt ettt ettt ettt et 20
2.4.1.Pelayanan Publik ..........ccccoeiiiiiiiiieiicce e 20
2.4.2.Efektivitas Pelayanan Publik ...........ccccooiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 22
2.4.3.Pelayanan Perizinan ..........ccccocoueeeiieniieniieniienie e 27
2.4.4 Pengukuran Kepuasan ............cecceeeciieriieniieniienieeiie et 29
2.4.5.Unit Pelayanan Terpadu Atap (UPTSA ) cooovveeiiieieeeeeeeeeee 32
2.4.6.Standar Pelayanan di UPTSA ......ccoooiiiiiieeeeeeeeeeee e 33
2.4.7 Peraturan Perundang-Undangan di UPTSA.........cccoviiiiniiiiniinene. 33
2.4.8.Perizinan di Unit Pelayanan Terpadu Satu Atap ........ccccceeeveevvvenneennee. 35
2.4.9.Program Surabaya Single Windows ........cccccevvieeviiiincieencieeeeeee 35
2.4.10.Perizinan di Program Surabaya Single Windows ( SSW) ............... 37
2.5 Kerangka Dasar Pemikiran ..........ccccoeeeeriieiiiniieniienieesiiesie e 38
BAB IIIl METODE PENILITIAN ..ottt 41
3.1. Fokus Penelitian.........cooouoiiiiiiiiiiiiieeeee e 41
R I o TS o< 1 1<) o USSR 42
3.3. Peran Penelitian ........coccooiiiiiiiiiiiiiieee e 43

XV



3.4 LoKasi Penelitian .......ooooiviiiiiiiiiiiii 44

3.5 Sumber Data dan Tehnis Pengumpulan Data .............ccccceeviiniiiinieniiennnne. 44
3.6 Teknik SAMPIING ...cccveeiiiiiiiiiiciiee e 46
3.7. Teknik Analisis Data .......ccceeviieiiieiieiiieie et 47

BAB IV DISKRIPSI OBYEK,PENYAJIAN DATA DAN PEMBAHASAN... 49

4.1.DiSKIIPST ODYEK ...oeiiiiiiiiiieeiie ettt ettt s 49
4.1.1. Sejarah Unit Pelayanan Terpadu Satu Atap ( UPTSA) ..o, 49
4.1.2. Visi,Misi,Motto,dan Maklumat Pelayanan UPTSA ...........ccccceeeee. 50
4.1.3.Struktural Organisasi UPTSA ......cccooooiiioiiieceeeeeeeee e 51
4.1.4.Unit-Unit dan FUNEST .....ocooiiieiiiieiieeceeece e 52
4.1.5.Prosedur Akses Program Surabaya Single Windows ............c.......... 64
4.1.6.Program Surabaya Single Windows ..........ccccecueeriieniiiinienieeieeieenen. 65

4.2.Penyajian Data ........cccceeeeiiiieiiieeeeee e s 67
A. Ketepatan Waktl .......cceeoiiiiiiiiiiicceccee e 67
B. Akurasi Pelayanan ............cccoceeiiiiiiiiieiiic e 70
C. Kesopanan Dan Keramahan ............cccccoeviiiiiiniieniiinieciceieec e 73
D. Kenyamanan Pelayanan...........ccccccoeeviieeiiiieniiiicciie e 74
E. Kemudahan Pelayanan...........ccccccoveeiiiiiiiiiiiiieie e 75

4.3. Pembahasan .........cccoiiiiiiiiiiiiee e 76
BAB V PENUTUP ..ottt 82
S LKESTMPUIAN ...ttt 82

Xvi



5.2.Rekomendasi

DAFTAR PUSTAKA ...

LAMPIRAN

Xvii



DAFTAR TABLE

Table 1 : Penelitian Terdahulu

xXvili



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 : Grafik Jumlah Laporan Pengaduhan Ombudsman RI ...............c..ccuee... 2
Gambar 2 :Grafik Jumlah Laporan Pengaduhan Ombudsman Jawa Timur ................ 2
Gambar 3 :Jumlah Berkas Sebelum&Sesudah adanya Program SSW ........................ 3
Gambar 4 : Bagan Strutural OrganiSasi .........ceeeeeveeerieeerieeeiieeeiieeeieeeeneeesreeesveeenens 29
Gambar 5 : Prosedur Akses Program SSW........cccvvoiiiiiiiiiiieeeee e 38
Gambar 6 : Program Surabaya Single Windows ..........cccccoevieriiieiieniiienienieeeee 39

X1X



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 : Pedoman Wawancara Masyarakat Dan Pegawai

Lampiran 2 : Foto Wawancara

Lampiran 3 : Foto Lokasi Penelitian

Lampiran 4 : SOP Surat Izin Usaha Jasa Kontruksi

Lampiran 5 : SOP Surat Izin kerja Perawat dan Surat Izin Praktik Perawat

Lampiran 6 : SOP Surat Izin Usaha Perdagangan

Lampiran 7 : Kartu Bimbingan Penulisan Skripsi

Lampiran 8 : Surat Bangkesbangpol

XX



xXx1



	1. COVER DEPAN.pdf
	2. cover.pdf
	3. tanda persetujuan skripsi.pdf
	4. halaman pengesahan.pdf
	5. surat pernyataan keaslian.pdf
	6. Lembar persetujuan publikasi.pdf
	8. PERSEMBAHAN.pdf
	9. Kata Pengantar.pdf
	10. Abstrak.pdf
	11. DAFTAR ISI, TABEL, GAMBAR, LAMPIRAN.pdf

