
 
 

 

 

PELAKSANAAN ONLINE SINGLE SUBMISSION (OSS) SEBAGAI 

PELAYANAN PERIZINAN USAHA MIKRO DAN KECIL BERBASIS 

ELEKTRONIK DI KOTA SEMARANG 

 

Skripsi 

Disusun untuk memenuhi persyaratan menyelesaikan Pendidikan Strata 1 

 

Dosen Pembimbing : 

Dr. Laila Kholid A, S.IP, MPP 

Neny Marlina, S.IP, MA 

 

 

Oleh : 

Dinda Ayu Arrafi’u Nilna Munaa 

14010118130059 

 

 

PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN 

DEPARTEMEN POLITIK DAN PEMERINTAHAN 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS DIPONEGORO 

SEMARANG 

2022 

 



 

 

  



SURAT PERNYATAAN KEASLIAN 

Saya yang bertandatangan di bawah ini 

Nama : Dinda Ayu Arrafi’u Nilna Munaa 

Nomor Induk Mahasiswa : 14010118130059 

Tempat/Tanggal Lahir : Semarang, 10 Juli 2000 

Alamat : Jalan Lintang Trenggono Nomor 61, RT 02 RW 

18, Kelurahan Tlogosari Kulon, Kecamatan 

Pedurungan, Kota Semarang 

Program Studi : S1 Ilmu Pemerintahan 

 

Menyatakan bahwa skripsi yang saya buat dengan judul “PELAKSANAAN 

ONLINE SINGLE SUBMISSION SEBAGAI PELAYANAN PERIZINAN 

USAHA MIKRO DAN KECIL BERBASIS ELEKTRONIK DI KOTA 

SEMARANG” adalah benar-benar Hasil Karya Ilmiah Tulisan Saya Sendiri, 

dan bukan hasil atau karya milik orang lain. Apabila dikemudian hari ternyata 

terbukti dari karya ilmiah ini bukan karya ilmiah saya sendiri, maka saya bersedia 

untuk menerima sanksi berupa pembatalan hasil karya ilmiah dan seluruh data 

yang sudah diperoleh sebagai bentuk pertanggungjawaban. Demikian surat 

pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan penuh 

pertanggungjawaban. 

 

Semarang, 21 Desember 2022 

Pembuat Pernyataan 

 

 

Dinda Ayu Arrafi’u Nilna 

Munaa 

14010118130059 

 



MOTTO HIDUP 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kerjakan satu persatu, semua pasti ada akhirnya 

  



HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

 

 

 

 

 

 

Skripsi ini saya persembahkan untuk : 

Papah Djoko Pamungkas dan Mamah Mutmainah, 

Teman, Sahabat, dan Diri Sendiri. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



PELAKSANAAN ONLINE SINGLE SUBMISSION SEBAGAI 

PELAYANAN PERIZINAN USAHA MIKRO DAN KECIL BERBASIS 

ELEKTRONIK DI KOTA SEMARANG 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pelaksanaan Online Single Submission 

(OSS) sebagai pelayanan perizinan Usaha Mikro dan Kecil (UMK) berbasis 

elektronik di Kota Semarang dari sisi pelayanan jasa menurut Pelaku Usaha Mikro 

dan Kecil. Analisis menggunakan teori E-Govqual dengan dimensi yaitu Efficiency, 

Reliability, Citizen Support, dan Trust, serta menggunakan Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk menganalisis atribut yang menjadi kendala dan 

menjadi prioritas untuk diperbaiki. Hasilnya OSS sudah dilaksanakan dengan baik, 

namun masih belum dapat memenuhi harapan Pelaku UMK di Kota Semarang 

dengan gap pada Efficiency sebesar -0,06, Reliability -0,19, Citizen Support sebesar 

-0,25, dan Tsust sebesar -0,2, ditemukan kendala pada infrastruktur dan budaya 

birokrasi dengan atribut yang merupakan prioritas untuk diperbaiki adalah 

kelancaran pelayanan, kecepatan pelayanan, ketanggapan customer service, 

kecepatan jawaban customer service, pengetahuan customer service, dan 

kepercayaan kepada customer service. 

Kata kunci : Online Single Submission, E-government, E-Services, E-Govqual, IPA 

 

  



PELAKSANAAN ONLINE SINGLE SUBMISSION SEBAGAI 

PELAYANAN PERIZINAN USAHA MIKRO DAN KECIL BERBASIS 

ELEKTRONIK DI KOTA SEMARANG 

ABSTRACT 

This study aims to examine the implementation of Online Single Submission (OSS) 

as an electronic-based licensing service for Micro and Small Business (UMK) in 

Semarang City from a service perspective according to Micro and Small Business 

Actors. The analysis uses E-Govqual theory with dimensions namely Efficiency, 

Reliability, Citizen Support, and Trust, and uses Importance Performance Analysis 

(IPA) to analyze the attributes that become obstacles and become priorities to be 

improved. OSS has been running well, but still cannot meet the expectations of 

Micro and Small Business Actors  in Semarang City with gaps on Efficiency -0,06, 

Reliability -0,19, Citizen Support of -0,25, and Trust of -0,20, found constraints on 

infrastructure and bureaucratic culture with attributes that are priorities to be 

improved are service successful, perform service in time, help desk interest, help 

desk prompt reply, help desk knowledge, and help desk trust. 

Keywords: Online Single Submission, E-government, E-Services, E-Govqual, IPA 
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