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LAMPIRAN – LAMPIRAN 

A. Daftar Pedoman Wawancara 
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B. Transkrip Wawancara I 

Informasi 

Penelitian 

Staff Unit Satuan Pelayanan pada Kantor 

Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu 

1. Ibu Windy Lestari (Staff Satuan Pelayanan Unit 2) 

2. Bapak Sutan Syauqi (Staff Satuan Pelayanan Unit 1) 

Hari / Tanggal Rabu, 1 Februari 2023 

 

A: Peneliti 

B: Informan 

 

A : Sebelumnya dalam Unit Pengelolaan Penanaman Modal dan Pelayanan Satu 

Pintu perbedaan satuan pelayanan unit 1 dan 2 itu apa? 

B  : Kalau pada Satuan Pelayanan 1 (Satpel 1) itu lebih keperizinan atau pengurusan 

bangunan usaha, dan Satuan Pelayanan 2 (Satpel 2) itu lebih ke pengurusan 

operasional dari berdirinya usaha seperti perternakan dan kendaraan usaha. 

 

A : Kalau peraturan perundang-undangan yang digunakan dalam PTSP ini apakah 

sesuai dengan katalog (Buku Panduan UPPMPTSP) atau ada tambahan saat ini? 

B : Untuk saat ini di Satpel 1sesuai dengan yang ada di katalog (buku panduan) 

cuma lebih Concent karena ada Pergub terbaru yaitu Pergub No.31 Tahun 2022, 

jadi lebih fokusnya saat ini ke arah sana, karena sebentar lagi juga akan ada 

peralihan Perizinan IMB (Izin Mendirikan Bangunan) jadi PBG (Persetujuan 

Bangunan Gedung). Makanya untuk perizinannya sendiri saat ini lebih 
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utamanya itu Peraturan Gubernur Nomor 31 Tahun 2022 terkait RDTR 

(Rencana Detil Tata Ruang). Untuk Satpel 2 masih sesuai dengan katalog (buku 

panduan) karena belum ada pembaruan di katalog, Cuma ada pembaruan 

Pergub 31 Tahun 2022 tentang RDTR, di Pergub baru ini mengatur zonasi 

untuk izin bangunan. Pergub ini sudah berlaku diterbitkan sekitar bulan Juni 

2022, kemudian Perda lama yang digunakan dicabut bulan November. Jadi 

secara keseluruhan sejak bulan November 2022 sudah mengacu pada Pergub 

yang baru. 

 

A : Untuk prosedur pelayanan pembuatan perizinan apakah sama yang berlaku pada 

pelayanan online dengan pelayanan langsung? 

B : Sebenarnya sama, namun biasanya melalui website ada persyaratannya yang 

harus di penuhi, jika online pendaftaran melalui JAKEVO. 

 

A : Pada PTSP di Kota Administrasi Jakarta Barat ini kan ada pelayanan by ZOOM, 

pada pelayanan yang ada di ZOOM ini sebenranya untuk membantu proses 

perizinan dari awal sampai akhir atau membantu untuk kelengkapan 

persayaratan aja? 

B : Sebenarnya pelayanan by ZOOM itu lebih kepada pelayanan konsultasi, 

pertama menanyakan permasalahan yang dihadapi oleh pemohon itu apa, jika 

permasalahannya yang ditanyakan keseluruhannya bisa di bantu dijawab dan 

diselesaikan melalui ZOOM maka konsultasi bisa dikatakan selesai, tapi kalau 
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untuk permasalahan yang harus datang langsung ke Kantor Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu, maka pemohon harus datang ke Kantor PTSP. Dengan konsultasi ini 

akan lebih mudah diarahkan, karena banyak sekali pemohon yang belum paham 

alur perizinan seperti apa. Untuk konsultasi ini sama seperti dengan konsultasi 

secara langsung. Namun, konsultasi ini mampu membanu pemohon yang tidak 

bisa datang secara langsung ke PTSP bisa scara daring itu. Konsultasinya apa 

saja mau dari tahap awal sampai akhir atau hanya satu tahap saja juga bisa. 

 

A : Bagaimana pendaftaran untuk mendapatkan konsultasi melalui ZOOM? 

B : Khusus konsultasi online daftarnya melalui Call Centre yang di Whatsapp 

PTSP Jakarta Barat. Untuk alurnya biasanya mereka arahkan dahulu untuk 

mengisi link, jadi  nanti pemohon dapat mengisi identitas diri dan kira-kira 

pertanyaan apa yang ingin ditanyakan atau konsultasi seperti apa yang 

dibutuhkan. Sehingga kita akan mempersiapkan jawaban atau konsultasi yang 

dibutuhkan oleh pemohon saat melakukan ZOOM. Untuk nomor urut 

pembagian jadwal masuk ZOOM itu berdasarkan siapa duluan yang daftar di 

link tersebut. Nanti kami akan infokan melalui Whatsapp kembali untuk jadwal 

yang ditentukan, misalnya “Bapak mendapatkan waktu konsultasi Pukul 10.00 

WIB sampai 10.15 WIB”.  

 

A :  Dalam hasil penilaian yang dilakukan oleh PTSP Jakarta Barat ini apa saja 

indikator penilaian yang digunakan?  
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B : Yang menjadi barometer seperti penilaian kinerja, penilaian pelayanan, 

penilaian dari pemohon yang kemudian outputnya berupa IKM (Indeks 

Kepuasan Masyarakat). Kemudian setiap triwulan (3 bulan) akan 

diakumulasikan yang menjadikan nilai dasar standar pelayanan setiap triwulan 

apakah sudah baik, atau ada hal yang lebih di perbaiki. 

 

A : Bagaimana cara pengambilan penilaian standar yang dilakukan PTSP Jakartta 

Barat ini?  

B : Kalau secara online, biasanya ada di website JAKEVO penilaian terhadap Unit 

Pelayanan PTSP di akhir penyelesaian perizinan. Kalau penilaian langsung 

biasanya menggunakan kotak saran yang ada (disediakan). Namun lebih banyak 

atau lebih sering penilaian melalui JAKEVO. 

 

A : Pernah ada pengaduankah dari pemohon terkait masalah atau kesulitan terkait 

pelayanan online? 

B : Untuk melalui ZOOM biasanya sering terjadi kendala dari koneksinya yang 

hilang-hilangan baik di kita atau di pemohon, namun lebih sering di pemohon. 

Kadang juga ada pemohon yang tidak bisa hadir atau lupa mungkin jika ada 

jadwal ZOOM-nya. 

 

A : Biasanya dalam sehari, PTSP Jakarta Barat ini bisa menangani berapa pemohon 

atau berapa kali konsultasi? 



116 

 

B : Kita masih termasuk sedikit untuk pengguna konsultasi online ini, karena masih 

baru inovasi bulan Oktober tahun lalu (Oktober 2021). Rata-rata konsultasi ada 

3 orang perminggunya. Pernah sampai 7 orang itu saat harus Lapor KPM 

(Laporan Kegiatan Penanaman Modal) karena banyak yang melakukan 

konsultasi. 

 

A : Bagaimana penangan yang dilakukan PTSP Jakarta Barat, jika ada kendala atau 

kesulitan yang terjadi saat proses pelayanan online seperti yang disebutkan 

sebelumnya? 

B : Saat terjadi kendala seperti koneksi hilang atau tidak hadir saat waktu yang 

telah di tentukan, biasanya kami hubungi kembali untuk menanyakan apakah 

mau reschedule jadwal atau bagaiman. Karena biasanya mereka yang tidak 

hadir juga memiliki jadwal yang bertubrukan dengan kegiatan seharinya, 

Seperti ada yang sedang di dokter atau sedang di perjalan. Bisa disesuaikan 

selama masih ada waktu untuk ZOOM di jam 10.00 WIB – 12.00 WIB khusus 

untuk konsultasi publik ini. Dan khusus untuk konsultasi online ini hanya ada 

pada hari Selasa, dari Pukul 10.00 WIB sampai dengn 12.00 WIB. Bagusnya 

pada konsultasi by ZOOM ini jika pendaftarannya mepet, kita masih bisa 

melayani. Misalnya ternyata ada pemohon baru daftar di hari yang sama pada 

pukul 09.00 WIB maka pemohon tersebut masih bisa ikut ZOOM di hari yang 

sama. Namun jika pendaftaran sudah melewati waktu ketentuan maka akan 
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masuk list untuk jadwal ZOOM di minggu berikutnya. Jadi tidak ada batasan 

pelayanan dalam sehari. 

 

A : Untuk inovasi kedepannya selain penggunaan ZOOM dan Website, Kira-kira 

apa lagi inovasi secara digitalisasi yang akan diluncurkan atau direncanakan? 

B : Karena ini masih masa transisi dari IMB ke PBG ini, sebenarnya kita masih 

meraba proses digitalisasi apa yang bisa kita masukkan ke dalam proses 

pelayanan ini. Kalau dari kita sendiri sebenarnya sudah menciptakan inovasi-

inovasi digitalisasi perizinan. Seperti informasi terkait ketentuan teknis di 

Pergub 31, lebih mungkin tidak direct. Maksudnya tidak membantu pemohon 

secara langsung, namun bisa membantu proses alur kerjanya dipersingkat. 

Contohnya seperti Ibu Windy mengeluarkan inovasi mempermudah petugas 

teknis untuk pemeriksaan izin. Sehingga dengan adanya panduan informasi 

tersebut yang dilaksanakan secara digital, dapat membantu petugas teknis kami 

jadi lebih cepat dalam proses pengerjaannya. 

Kalau dalam memberikan kemudahan kepada pemohon sendiri, untuk saat ini 

pemberian informasi-informasi yang memudahkan pemohon. Karena kalo 

mepermudah proses perzinan tersebut sudah ada JAKEVO yang sudah digital. 

Mungkin lebih kepenyebaran informasinya yang masyarakat melalui media 

sosial terkait proses alur perizinannya. 
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A : Untuk layanan pengaduan apakah hanya bisa melalui Call Centre saja atau ada 

bagian khusus untuk layanan ini? 

B : Untuk kemarin masih hanya dilakukan melalui Call Centre saja. Namun 

berlaku saat ini kami menyediakan loket khusus untuk pengaduan langsung di 

Kantor PTSP Jakarta Barat. Sehingga pemohon dapat langsung melakukan 

pengaduan secara langsung tanpa mengurangi pelayanan di Call Centre nya. 

 

A : Terkait SDM (Sumber Daya Manusia), setiap pegawai di PTSP ini apakah 

sudah di tempatkan sesuai dengan bidang keahliannya masing-masing? 

B : Kalau misalkan untuk saat ini  disini sudah sesuai, cuma mungkin karena kami 

juga punya kewajiban untuk dapat memahami semua, namun juga 

memungkinkan bahwa kami tidak di tempatkan sesuai latar belakang 

pendidikannya. Namun sebagian besar pemprov DKI mengusahakan sudah 

menyesuaikan latar belakang pendidikan dengan bidang pekerjaannya. 

 

A : Apakah setiap pegawai di PTSP ini sering melakukan atau disediakan pelatihan 

secara rutin? 

B : Untuk pelatihan pada masing-masing bagian memiliki waktunya tersendiri 

sesuai dengan kebutuhan. Misal pada CRO sering melakukan pelatihan terkait 

inovasi terbarukan dan pelayanan. Untuk jenis pelatihan kami juga terbagi 

menjadi dua yaitu pelatihan secara keteknisan dan pelatihan kemanajerialan. 
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Untuk pelatihan kemanajerialan sering diilakukan, namun untuk keteknisan 

hanya di lakukan sesuai dengan kebutuhan program. 

Namun setiap ASN disediakan website untuk pelatihan di luar lingkup PTSP 

atau instansinya, sehingga mereka dapat melakukan pelatihan secara mandiri. 

 

A : Pada Pelayanan di PTSP Jakarta Barat ini sebagai wadah atau media pelayanan 

kepengurusan perizinan usaha. Namun dalam perizinan membutuhkan dokumen 

pendukung yang harus disiapkan terlebih dahulu sebagai pemenuhan persyaratan. 

Dokumen-dokumen tersebut harus disiapkan mandiri oleh pemohon dengan cara 

datang atau mengurus langsung ke instansi terkait. Apakah di sini ada perwakilan 

bagian teknis dari instansi terkait guna memudahkan pemohon dalam pemenuhan 

dokumen tersebut? 

B : Kalau di sini (PTSP Jakarta Barat) secara langsung hanya pengurusan 

pemberkasan yang sudah siap. Jika kepengurusan dokumen-dokumen yang 

diperlukan, kalau hal itu tetap dikembalikan pada dinas atau teknisi terkait. Jadi disini 

tidak ada perwakilan orang dari dinas-dinas terkait dalam kepengurusan pemberkasan 

dokumen. Namun untuk pemeriksaan kelengkapan dokumen serta teknis pemeriksaan 

lapangan kami memiliki petugas sendiri untuk melakukanya. 
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C. Transkrip Wawancara II 

Informasi 

Penelitian 

Pemohon/Pengguna Jasa Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu 

Bapak Heru 

Hari / Tanggal Rabu, 1 Februari 2023 

 

A: Peneliti 

B: Informan 

 

A : Sebelumnya apakah bapak sudah mengetahui terkait pelayanan lewat Website? 

B : Sudah 

 

A : Apakah regulasi dalam pelayanan online sudah membantu bapak? 

B : Dalam pelayanan sih membantu, namun kadang-kadang terdapat kendala aja di 

online, seperti penolakan. Karena gak tau kan kita butuh komunikasi. 

 

A : Kalau penolakan di website itu apakah di berikan informasi terkait sebab 

penolakannya? 

B : Dikasih tau, masalahnya juga diberitahukan 
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A : Lalu, jika sudah diberitahukan terkait permasalahannya kenapa bapak datang ke 

PTSP Jakarta Barat ini? 

B : Karena mau menanyakan langsung terkait permasalahan tersebut karena lebih 

detil menanyakan secara langsung ke petugas pelayanan. 

 

A : Apakah bapak mendapatkan kemudahan dalam pengurusan perizinan melalui 

website? 

B : Kalau lewat website mudah mah mudah, bisa dikerjakan di rumah. Cuma 

kendalannya kadangkan tidak semua orang paham.  Paling tidak ada website 

ada tatap muka. 

 

A : Pada PTSP ini juga ada pelayanan by ZOOM pak. Apakah Bapak sudah 

menggunakan pelayanan by ZOOM ini pak? 

B : Saya lebih suka pelayanan tatap muka di bandingkan melalui ZOOM. Kalau 

melalui ZOOM kadang terkendala sinyal. 

 

A : Apakah Bapak pernah di kenakan biaya di luar ketentuan yang berlaku? 

B : Tidak 

 

A : Bagaimana menurut bapak terkait pelayanan di PTSP ini? 

B : Puas, puas 
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A : Bapak sudah merasakan pelayanan melalui website dan pelayanan secara 

langsung, menurut Bapak bagaimana pelayanan di PTSP Jakarta Barat ini? 

B : Puas terhadap tanggapan dan pelayanannya 

 

A : Waktu dalam penyelesaian laporan pengajuan termasuk cepat atau lama? 

B : Untuk pengajuan, sesuai schedule. 

 

A : Apakah ada saran terrkait pelayanan melalui website ataupun langsung? 

B :  Kalau saran lebih di tingkatkan saja, dan ramah terrhadap konsumen sebagai 

modal awal pelayanan. 
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D. Transkrip Wawancara III 

Informasi 

Penelitian 

Pemohon/Pengguna JasaPelayanan Terpadu Satu 

Pintu 

Bapak Nanang Rahmat 

Hari / Tanggal Rabu, 1 Februari 2023 

 

A: Peneliti 

B: Informan 

 

A : Sebelumnya apakah bapak sudah mengetahui terkait pelayanan lewat Website? 

B : Belum tau, karena bukan orang yang biasa mengurus perizinan disini. 

 

A : Menurut Bapak jika ada pelayanan digital pada proses pengurusan prizinan 

akan membantu atau tidak? 

B : Bagus, jadi enak, dari Hp dan di rumah juga bisa dikerjakan lebih efektif dan 

efisien  

 

A : Apa Bapak mengetahui PTSP Jakarta barat ini meniliki sarana pengaduan? Jika 

ada masalah bapak lebih memiliki melakukan pengaduan langsung? 

B : iya disini ada Call Centre nya, untuk pengaduan enakan secara langsung 

sehingga lebih jelas. 
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A : Apakah Bapak memiliki saran untuk PTSP Kota Jakarta Barat ini? 

B : Pelayanannya sudah baik sekali sih, dan pelayanan sudah lebih cepat dan lebih 

bagus. Untuk pelayanan online itu juga sepertinya bisa lebih cepat dibandingkan 

langsung jadi tidak bolak-balik jika ada kendala. 
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E. Transkrip Wawancara IV 

Informasi 

Penelitian 

Pemohon/Pengguna JasaPelayanan Terpadu Satu 

Pintu 

Bapak Sugiyo 

Hari / Tanggal Rabu, 1 Februari 2023 

 

A: Peneliti 

B: Informan 

 

A : Sebelumnya apakah bapak sudah mengetahui terkait pelayanan lewat Website?  

B : Iya tahu 

 

A : Apakah sudah pernah menggunakannya pak? 

B : Sudah sering 

 

A : Untuk pelayanannya apakah sudah memuaskan bagi bapak, atau ada saran? 

B : Untuk PTSP di Jakarta Barat sudah sangat bagus. Nah justru saaat ini, sekarang 

saat ini pada proses IMB sedang digalakkannya yang punya program SIMBG. 

Itu harus belajar dari PTSP-JAKEVO. SIMBG itu hanya menyusahkan 

masyarakat. Jika dibandingkan dengan JAKEVO, SIMBG itu hanya 

menyusahkan dan membuat repot nah ini yang harus di benahi. Kalau proses 

perizinan IMB sangat bagus, namun untuk PBG yang sudah berjalan itu 

membuat lama, repot, serta SDMnya parah. Sehingga JAKEVO dalam PTSP ini 
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sangat bagus dibandingkan PBG. Petugas PTSP Jakarta Barat ini sangat 

kooperatif, jika ada kendala akan di bantu untuk penyelesaian masalahnya. 

 

A : Apakah Bapak pernah di tarifkan diluar ketentuan? 

B : Oh tidak, tidak 

 

A : Bapak Pernah melakukan pelayanan melalui ZOOM di PTSP Jakarta Barat ini? 

B : Pernah, dan memudahkan juga. Tapi lebih puas kalau tatap muka. 

 

A : Apakah Bapak ada saran kepada pelayanan PTSP ini? 

B : Pertahankan JAKEVO, hapuskan saja SIMBG. 
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F. Transkrip Wawancara V 

Informasi 

Penelitian 

Pemohon/Pengguna JasaPelayanan Terpadu Satu 

Pintu 

Bapak Jaenal 

Hari / Tanggal Rabu, 1 Februari 2023 

 

A: Peneliti 

B: Informan 

 

A : Sebelumnya apakah bapak sudah mengetahui terkait pelayanan lewat Website? 

B : iya tahu 

 

A : Pada PTSP ini juga ada pelayanan by ZOOM pak. Apakah Bapak sudah 

menggunakan pelayanan by ZOOM ini pak? 

B : Belum pernah menggunakannya, tapi tahu 

 

A : Bagaiman pelayanannya di PTSP Jakarta Barat ini menurut bapak? 

B : Biasa aja sih, karena berbasis digitalnya saya belum pernah gunakan. Namun 

untuk pelaksanaan secara langsung lancar-lancar aja. 

 

A : Apakah Bapak pernah menggunakan layanan pengaduan ? 

B : Belum pernah 
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A : Bapak pernah di kenakan biaya di luar ketentuan? 

B : Belum Pernah 

 

A : Apakah bapak pernah mengalami kendala dalam kepengurusan perizinan ini? 

B : Paling kalau saya datang, kadang petugasnya tidak ada di tempat, sehingga 

mengulur waktu. 

 

A : Apakah ada saran dan pesan untuk Pelayanan di PTSP Jakarta Barat? apakah 

Bapak puas dengan Pelayanan PTSP Jakarta Barat ini? 

B : Tidak ada saran ya, tapi puas pada pelayanannya. 
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G. Transkrip Wawancara VI 

Informasi Penelitian 

Pemohon/Pengguna JasaPelayanan Terpadu Satu 

Pintu 

Ibu Caroline 

Hari / Tanggal Rabu, 1 Februari 2023 

  

A: Peneliti 

B: Informan 

 

A : Sebelumnya apakah Ibu sudah mengetahui terkait pelayanan lewat Website? 

B : iya kebetulan tahu 

 

A : Apakah ibu diberikan kemudahan dalam pelayanan berbasis digital di PTSP ini? 

B : Menurut saya, selama saya mengurus perizinan disini dengan layanan PTSP 

Online disini kita dikasih kemudahan ya dalam mengurus izin-izin usaha dalam 

bidang perusahaan ini. 

 

A : Apakah Ibu pernah mengalami kendala dalam kepengurusan perizinan ini 

B : Sejauh ini, belum ada kesulitan ya 

 

A : Apakah sejauh ini, Ibu pernah di kenakan biaya di luar ketentuan? 

B : Tidak ada  
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A : Menurut ibu, bagaimana pelayanan di PTSP Jakarta Barat ini? 

B : Menurut saya pelayanan ini lebih enak jika datang langsung ya  

 

A : Apakah Ibu pernah menggunakan layanan pengaduan? 

B : Belum ada ya, karena belum ada kendala juga ya 

 

A : Boleh di bantu untuk memberikan saran atau pendapat terkait PTSP ini? 

B : kebetulan karena saya belum ada kendala atau hambatan dalam kepengurusan 

ini, mungkin jika ada kendala atau saran di kedapannya saya akan beritahukan 

untuk masukan dan sarannya langsung ke PTSP ini. 
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DOKUMENTASI 

 

Wawancara dengan Bapak Ibu Windy Lestari dan Bapak Sutan Syauqi selaku Staff 

Unit Satuan Pelayanan pada Kantor Penanaman Modal dan  

Pelayanan Terpadu Satu Pintu. 

 

 

Wawancara dengan Bapak Heru selaku pengguna jasa/pemohon  

Pelayanan Terpadu Satu Pintu. 
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Wawancara dengan Bapak Nanang Rahmat selaku pengguna jasa/pemohon  

Pelayanan Terpadu Satu Pintu. 

 

 

Wawancara dengan Bapak Sugiyo selaku pengguna jasa/pemohon  

Pelayanan Terpadu Satu Pintu. 
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Wawancara dengan Bapak Jaenal selaku pengguna jasa/pemohon  

Pelayanan Terpadu Satu Pintu. 

 

 

Wawancara dengan Ibu Caroline selaku pengguna jasa/pemohon  

Pelayanan Terpadu Satu Pintu. 
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DOKUMENTASI DARI OBSERVASI LAPANGAN 

 

      

Tempat penerimaan pengunjung sangat 

nyaman, luas, dan terawat. Tersedua 

ruuang untuk bermain anak, ibu 

menyusui, didukung pula sarana 

penyandang distabilitas 

Terdapat media pengumuman untuk 

pemberitahuan bagi pengunjung yang 

telah memiliki karcis/tiket pelayanan. 

Pelayanan yang diberikan petugas 

sangat ramah dan sangat membantu bagi 

pemohon atau pengguna jasa layanan 

PTSP Jakarta Barat. 
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Terdapat kotak saran dan 

informasi informasi pendukung 

untuk bisa diketahui oleh 

pengunjung atau pemohon. 

Terdapat layanan mesin karcis 

untuk mencetak karcis antrian 

sesuai dengan kebutuhan 

pemohon, terdapat layar dan 

standing banner sebagai sarana 

informasi. 
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