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Digital, Underutilized Talent Dan Human Error Terhadap Efektivitas Pelayanan 

Dengan Pengembangan Diri Sebagai Variabel Moderasi” (Studi Pada Pegawai Dinas 

Perdagangan Provinsi di Wilayah Sumatera Bagian Selatan). 

 Disertasi ini disusun untuk memenuhi persyaratan guna memperoleh gelar 

Doktor Ilmu Manajemen pada Program Doktoral Universitas Sriwijaya. Penelitian ini 

dilakukan untuk mengetahui Pengaruh Literasi Digital, Underutilized Talent Dan 

Human Error Terhadap Efektivitas Pelayanan Dengan Pengembangan Diri Sebagai 

Variabel Moderasi (Studi Pada Pegawai Dinas Perdagangan Provinsi Di Wilayah 

Sumatera Bagian Selatan). 

 Analisis data yang  dilakukan untuk menguji penelitian ini adalah dengan 

metode Structural Equation Modelling - Partial Least Square (SEM-PLS).  Teknik 

pengambilan sampling data menggunakan Stratified Random Sampling  (SRS) dan 

sampel penelitian sebanyak 207 responden. 

 Penelitian ini menyoroti pentingnya literasi digital, pemanfaatan bakat pegawai, 

dan pengurangan Human Error dalam meningkatkan efektivitas pelayanan di Dinas 

Perdagangan Provinsi di wilayah Sumatera Bagian Selatan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa literasi digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

efektivitas pelayanan. Underutilized Talent dan Human Error tidak berpengaruh 

signifikan terhadap efektivitas pelayanan. Pengembangan diri memperkuat hubungan 

antara literasi digital dan efektivitas pelayanan tetapi tidak secara signifikan 

memoderasi hubungan antara Underutilized Talent dan Human Error terhadap 

efektivitas pelayanan. Rekomendasi bagi Dinas Perdagangan adalah untuk 

meningkatkan program literasi digital, memastikan pemanfaatan maksimal dari bakat 

pegawai, dan mengimplementasikan langkah-langkah untuk mengurangi Human Error 

melalui pelatihan dan pengembangan diri yang berkelanjutan. 

  Penulis menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki banyak kekurangan. 
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ABSTRAK 
 
 

Pengaruh Literasi Digital, Underutilized Talent Dan Human Error Terhadap 
Efektivitas Pelayanan Dengan Pengembangan Diri Sebagai Variabel Moderasi (Studi 

Pada Pegawai Dinas Perdagangan Provinsi  
Di Wilayah Sumatera Bagian Selatan) 

 
Oleh: 

 
Achmad Mirza 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh literasi digital, bakat yang kurang 
dimanfaatkan (Underutilized Talent), dan kesalahan manusia (Human Error) terhadap 
efektivitas pelayanan, dengan pengembangan diri sebagai variabel moderasi. Studi ini 
dilakukan pada pegawai Dinas Perdagangan Provinsi di wilayah Sumatera Bagian Selatan 
dengan sampel sebanyak 207 responden, yang dipilih menggunakan teknik Stratified 
Random Sampling (SRS). Data dianalisis menggunakan metode Structural Equation 
Modelling - Partial Least Square (SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
literasi digital memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap efektivitas pelayanan. 
Pegawai dengan literasi digital yang baik cenderung melaksanakan tugas dengan lebih 
efisien dan akurat, yang mengurangi kesalahan dan meningkatkan kepuasan pengguna 
jasa. Sebaliknya, temuan bahwa Underutilized Talent dan Human Error tidak memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap efektivitas pelayanan,  menambah kompleksitas dalam 
memahami peran Underutilized Talent dan Human Error dalam konteks pelayanan 
publik. Pengembangan diri terbukti memperkuat hubungan antara literasi digital dan 
efektivitas pelayanan. Pegawai yang aktif dalam pengembangan diri lebih mampu 
memanfaatkan literasi digital untuk meningkatkan kinerjanya. Namun, pengembangan 
diri tidak secara signifikan memoderasi hubungan antara Underutilized Talent dan 
Human Error terhadap efektivitas pelayanan. Penelitian ini menyarankan peningkatan 
program literasi digital, pemanfaatan maksimal dari bakat pegawai, serta pengurangan 
Human Error melalui pelatihan dan pengembangan diri berkelanjutan sebagai langkah 
untuk meningkatkan efektivitas pelayanan di Dinas Perdagangan Provinsi di wilayah 
Sumatera Bagian Selatan. 

 

Kata kunci:  Literasi Digital, Underutilized Talent, Human Error, Efektivitas 
Pelayanan, Pengembangan Diri, SEM-PLS. 
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ABSTRACT 
 
 

The Influence of Digital Literacy, Underutilized Talent and Human Error on 

Service Effectiveness with Self-Development as a Moderating Variabel (Study of 

Provincial Trade Service Employees 

In the Southern Sumatra Region) 

 

By: 

 
Achmad Mirza 

 
 

The research aims to examine the influence of digital literacy, underutilized talents, and 
human error on service effectiveness, with self-development as a moderation variable. 
The research was conducted on provincial trade department officials in the South 
Sumatra region with a sample of 207 respondents, selected using the Stratified Random 
Sampling technique (SRS). Data analyzed using the method Structural Equation 
Modelling - Partial Least Square (SEM-PLS). Research results show that digital 
literacy has a positive and significant influence on service effectiveness. Officers with 
good digital literacy tend to perform tasks more efficiently and accurately, which 
reduces errors and increases customer satisfaction. On the contrary, the finding that 
Underutilized Talent and Human Error have no significant influence on service 
effectiveness. It adds a layer of complexity in understanding the role of Underutilized 
Talent and Human Errors in the context of public service. Self-development has proven 
to strengthen the link between digital literacy and service effectiveness. Officers who 
are active in self-development are better able to use digital literacy to improve their 
performance. However, self-development does not significantly moderate the 
relationship between Underutilized Talent and Human Error to service effectiveness. 
The research suggests enhancing digital literacy programmes, maximizing staff talent, 
and reducing Human Error through sustained training and self-development as a 
measure to improve service effectiveness at the Provincial Trade Service in the South 
Sumatra region. 
 

 
 
 
Keywords:   Digital Literacy, Underutilized Talent, Human Error, Service 

Effectiveness, Personal Development, SEM-PLS. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang  

Pelayanan publik memiliki peran penting dalam pemerataan pelayanan bagi 

seluruh lapisan masyarakat, khususnya yang berada di daerah terpencil atau yang kurang 

berkembang. Dengan adanya pelayanan publik, seluruh masyarakat dapat memperoleh 

akses ke pelayanan dasar yang dibutuhkan. Kepuasan masyarakat menjadi fokus utama 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang berkualitas, (Jensen & Bro, 2018; 

Torfing, 2019). Pelayanan publik yang baik dapat menciptakan kepercayaan dan 

kepuasan masyarakat dalam mengakses pelayanan publik, sehingga tercipta hubungan 

yang baik antara masyarakat dan penyedia pelayanan publik, (Arundel et al., 2019; 

Torfing et al., 2019). 

Pelayanan publik yang berkualitas juga dapat meningkatkan kredibilitas 

organisasi di mata masyarakat, (Koliba et al., 2018). Organisasi yang memberikan 

pelayanan publik yang baik dianggap lebih profesional dan terpercaya, sehingga 

masyarakat merasa lebih nyaman dan memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap 

kinerja organisasi, (Agostino et al., 2021; Arundel et al., 2019; Y. Yang, 2018). Kualitas 

pelayanan publik yang baik juga dapat menjadi dasar pengambilan keputusan oleh 

organisasi dalam merencanakan dan mengelola kebijakan publik, (Agostino et al., 2021; 

Schott & Ritz, 2018). Informasi mengenai kualitas pelayanan publik dapat memberikan 

gambaran mengenai kebutuhan masyarakat dan area mana yang perlu ditingkatkan
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 kinerjanya. Oleh karena itu, pelayanan publik menjadi penting sebagai salah satu 

bentuk kegiatan yang dilakukan oleh organisasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat 

dan membangun negara yang lebih baik, (Lin et al., 2021; Schott & Ritz, 2018; Tuan, 

2019). Dalam melaksanakan pelayanan publik, diperlukan kualitas dan efektivitas yang 

baik agar dapat memberikan manfaat yang maksimal bagi masyarakat. 

 Efektivitas pelayanan merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan 

yang memenuhi tujuan masyarakat dan organisasi secara bersamaan. Efektivitas 

pelayanan mencakup kemampuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat secara tepat 

waktu, memberikan solusi atas masalah masyarakat, dan memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan harapan masyarakat, (Demir et al., 2021; Rita et al., 2019). Pelayanan 

yang efektif dapat memberikan citra positif bagi organisasi di mata masyarakat dan 

masyarakat luas, (Pham et al., 2019; Solimun & Fernandes, 2018). Hal ini dapat 

meningkatkan kepercayaan dan reputasi organisasi. Kualitas pelayanan menurut Philip 

Kotler & Keller, (2021) dilihat dari kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance),  empati (empathy), dan bukti fisik (tangible). Hal 

ini dikarenakan pelayanan yang efektif dapat membantu organisasi mengidentifikasi 

kebutuhan masyarakat dan memberikan solusi yang tepat dan efektif.  

Efektivitas pelayanan publik yang baik sangat penting untuk meningkatkan 

kepuasan masyarakat dan memperbaiki kinerja organisasi, (Berman et al., 2021; 

Osborne, 2018; Rasul & Rogger, 2018). Di era digital saat ini, perkembangan teknologi 

informasi dan komunikasi yang semakin pesat telah membawa perubahan signifikan 

dalam hal pelayanan publik, (Kirov, 2017; Trischler & Westman Trischler, 2022). 

Organisasi menggunakan teknologi digital untuk meningkatkan efektivitas pelayanan 
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publik dan memberikan kemudahan akses pelayanan bagi masyarakat, (Gil-Garcia et 

al., 2018; Lindgren et al., 2019). Oleh karena itu, Literasi Digital menjadi hal yang 

penting bagi masyarakat dalam mengakses pelayanan publik. 

 Pelayanan publik pada Dinas Perdagangan untuk mendukung dan memfasilitasi 

pelaku usaha dalam menjalankan usaha secara legal dan teratur. Pelayanan publik ini 

berfungsi untuk mendorong pertumbuhan ekonomi dan meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat melalui pengembangan sektor perdagangan yang sehat dan berkelanjutan. 

Dalam menjalankan tugasnya, Dinas Perdagangan juga bertanggung jawab untuk 

mengawasi dan mengatur kegiatan perdagangan di wilayahnya. Dengan demikian, 

pelayanan publik yang diberikan oleh Dinas Perdagangan juga bertujuan untuk 

melindungi konsumen dan mencegah terjadinya praktik perdagangan yang tidak sehat 

atau merugikan masyarakat.  

 Dinas Perdagangan juga berperan dalam mempromosikan produk-produk lokal 

dan meningkatkan daya saing pelaku usaha lokal di pasar global. Hal ini dilakukan 

melalui berbagai kegiatan seperti pameran dagang, kegiatan ekspor impor, harga 

sembako dan komoditas strategis. Informasi yang ada pada Dinas Perdagangan Provinsi 

selalu update, mengingat perubahan kebijakan serta peraturan lain sangat dinamis.  

 Indeks Harga Konsumen (IHK) 90 kota di seluruh Indonesia, serta 

perkembangan harga sembilan bahan pokok dan barang penting lainnya, dapat diakses 

melalui Sistem Pemantauan Pasar dan Kebutuhan Pokok (SP2KP) yang disediakan oleh 

Kementerian Perdagangan. Metode pemantauan harga yang diterapkan dalam SP2KP 
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diadopsi dari Badan Pusat Statistik (BPS), yang menguatkan sinergi antara kedua 

sumber data ini. SP2KP mencakup pemilihan pasar, responden, dan teknik wawancara 

serta mencakup daerah pemantauan yang sejalan dengan Indeks Harga Konsumen 

(IHK) oleh BPS. Saat ini, SP2KP mengawasi 216 pasar di 90 kabupaten/kota yang 

tersebar di 34 provinsi. Komoditas yang dipantau terus berkembang sesuai kebijakan 

harga dan ketersediaan bahan pokok, mencakup 20 komoditas dengan 47 variasi sebagai 

kebutuhan pokok dan pangan lainnya, serta 9 komoditas dengan 29 variasi sebagai 

barang penting. Selain itu, data nilai ekspor non-migas Indonesia juga tersedia secara 

terintegrasi dalam satu sistem yang dikelola oleh Kementerian Perdagangan RI. 

Informasi ini dapat diakses online melalui portal www.Kemendag.go.id dengan konsep 

"satu data," yang memungkinkan akses informasi ekspor per provinsi. Data ini berasal 

dari berbagai instansi terkait dan dikelola oleh tim Kementerian Perdagangan RI 

sebelum diunggah ke portal dengan menggunakan tag "satu data." 

Tabel 1. 1 Penerbitan Surat Keterangan Asal (e- SKA) / Certificate Of Origin 

(CoO) Tahun 2020-2022 

No. Tahun/ Provinsi  2020 2021 2022 
1. Sumatera Selatan 6.389 6.488 6721 
2. Lampung 11.520 12.288 12.800 
3. Bangka Belitung 938 1.080 1.376 
4. Jambi 1.728 1.668 1.821 
5. Bengkulu 225 230 205 
 Sumbagsel 20.800 21.714 22.923 

    Sumber : Aplikasi SKA.Kemendag 2023. 

 

 Berdasarkan Tabel 1.1. terdapat peningkatan jumlah penerbitan e-SKA untuk 

total penerbitan Surat Keterangan Asal Ekspor pada periode tahun 2020-2022 di kelima 

Dinas yang bertanggung jawab atas Perdagangan Provinsi Sumbagsel. Trendnya 

menunjukkan peningkatan. Dalam memberikan pelayanan, suatu instansi perlu 
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didukung oleh fasilitas penunjang seperti perangkat lunak yang memadai. Selain itu, 

operator juga harus dapat beradaptasi dengan teknologi terkini, seperti berbagai program 

atau perangkat lunak yang dapat mempermudah proses entri data. Saat ini, komputer 

dan mesin telah menjadi komponen penting dalam berbagai sektor.  

 Selama proses penyelesaian dokumen, hal-hal seperti biaya, waktu yang 

dibutuhkan, dan kualitas proses penerbitan selalu muncul. Pada tahap awal pemrosesan 

dokumen, perencanaan dan ketelitian dalam mengisi data adalah penting. Dalam 

kegiatan memberikan pelayanan yang lebih efisien dengan waktu lebih singkat. Adanya 

platform digital di Dinas Perdagangan mempercepat proses pemrosesan data untuk 

membuat dokumen dan informasi. Penerbitan dokumen elektronik Sesuai Keterangan 

Asal meningkat sejak penerapan tersebut (Lakip Dinas Perdagangan Sumsel, 2022). 

 Penggunaan perangkat lunak yang mempermudah proses entri data, seperti 

program-program khusus untuk penerbitan Surat Keterangan Asal (e-SKA) yang 

merupakan salah satu dokumen pendamping kegiatan ekspor, dapat mempercepat dan 

memperlancar proses pelayanan, (Hastutik et al., 2022; Puspita et al., 2023). Dengan 

adanya perangkat lunak yang memadai, operator di Dinas Perdagangan dapat 

mengurangi risiko kesalahan manusia (Human Error) yang mungkin terjadi saat 

menginput data atau menjalankan proses penerbitan e-SKA. Dengan memberikan 

pelatihan yang tepat kepada pegawai, dapat mengurangi jumlah kesalahan yang terjadi. 

Perangkat lunak dari sistem informasi digital digunakan untuk mengelola 

pelayanan yang disediakan oleh Dinas Perdagangan Sumatera Bagian Selatan melalui 

platform digital. Namun, sumber daya manusia tidak siap untuk menggunakan teknologi 

informasi dan komunikasi berbasis internet, serta konten pelayanan informasi, sehingga 

terjadi penurunan efektivitas operasional pelayanan. Ini karena kurangnya pemahaman 
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tentang pentingnya e-government. Dinas perdagangan juga memiliki unit kerja yang 

tidak terkoordinasi dan terintegrasi dengan baik, yang menghambat pengambilan 

keputusan dan pelaksanaan tugas. Seluruh kondisi tersebut diperparah oleh 

ketidakpastian ekonomi yang diakibatkan oleh pandemi COVID-19 yang melanda 

Indonesia sejak awal tahun 2020 dan menyebabkan penghambatan efektivitas pelayanan 

di Dinas Perdagangan.  

Penggunaan perangkat lunak yang memadai oleh operator Dinas Perdagangan 

dapat mengurangi risiko kesalahan manusia, seperti kesalahan dalam penginputan data 

atau proses penerbitan e-SKA. Kesalahan dalam pengisian data, seperti nomor HS (kode 

barang), tarif bea, data yang tidak valid, dan kesalahan dalam informasi pengiriman 

barang, dapat memiliki dampak merugikan bagi pengguna dokumen tersebut. Salah 

pengisian data dapat menyebabkan penolakan dokumen yang telah diterbitkan karena 

tidak sesuai dengan informasi yang seharusnya ada pada dokumen tersebut. Dalam 

konteks ekspor-impor, kesalahan dalam dokumen dapat mengakibatkan penolakan 

barang ekspor, yang kemudian memerlukan re-ekspor, yang tentu saja sangat merugikan 

pelaku usaha. (Dinas Perdagangan Provinsi Sumatera Selatan, 2022). Dalam konteks 

penggunaan perangkat lunak yang meminimalkan kesalahan manusia dalam proses 

penerbitan dokumen, penerapan Teori Expectancy-Confirmation Model (ECM) dapat 

membantu dalam mengevaluasi dan meningkatkan efektivitas pelayanan yang 

disediakan oleh Dinas Perdagangan. 

Teori Expectancy-Confirmation Model menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

tergantung pada sejauh mana ekspektasi masyarakat terhadap pelayanan terpenuhi atau 



7 
 

 

 

bahkan melebihi saat  menggunakan produk atau pelayanan suatu organisasi, (Oliver, 

1980). Teori ini menyatakan bahwa kepuasan konsumen tergantung pada sejauh mana 

produk atau pelayanan yang diberikan memenuhi harapan dan pengalaman sebelumnya. 

Jadi, semakin tinggi kecocokan antara harapan dan pengalaman sebelumnya dengan 

kenyataan, semakin besar kemungkinan konsumen puas. 

Tuntutan kompetensi yang semakin tinggi dari masyarakat memerlukan pegawai 

pelayanan publik yang memiliki kualitas dan kemampuan yang baik. Pengembangkan 

diri pegawai dapat meningkatkan kemampuan dalam mengatasi masalah dan 

memberikan solusi yang tepat. Teori Self-Actualization menyatakan bahwa setiap 

individu memiliki kebutuhan untuk mencapai potensi tertinggi dalam hidup  melalui 

pengembangan diri, (Maslow, 1958). Pengembangan diri merupakan proses di mana 

individu mencapai potensi penuh dengan mengejar tujuan yang penting, dan merasa 

puas dengan hidup secara keseluruhan, (Maslow, 1970; Maslow, 1943). Pengembangan 

diri dapat membantu pegawai dalam memahami perubahan sistem dan meningkatkan 

kemampuan dalam memberikan pelayanan sesuai dengan sistem yang ada. 

Pengembangan diri dalam Literasi Digital dapat meningkatkan kemampuan pegawai 

pelayanan publik dalam menghadapi persaingan global dan menjaga daya saing 

organisasi pelayanan publik. 

Pelayanan publik dapat dipengaruhi oleh tingkat pendidikan pegawai. Pegawai 

yang memiliki tingkat pendidikan yang lebih tinggi cenderung memiliki pengetahuan, 

keterampilan, dan kemampuan yang lebih baik dalam melakukan tugas-tugasnya, 

termasuk dalam memberikan pelayanan publik yang berkualitas. Berikut ini merupakan 
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tingkat pendidikan pegawai Dinas Perdagangan Sumatera Bagian Selatan. 

Tabel 1. 2 Tingkat Pendidikan ASN dan Non ASN 
 Dinas Perdagangan Sumatera Bagian Selatan 

Tahun 2023 

Tingkat 
Pendidikan 

Sumatera 
Selatan 

Bangka 
Belitung Jambi Lampung Bengkulu 

ASN Non 
ASN ASN Non 

ASN ASN Non 
ASN ASN Non 

ASN ASN Non 
ASN 

Strata 3 1 - 1 - - - - - 1 - 
Strata 2 15 8 11 - 17 - 22 - 11 - 
Strata 1 29 3 56 8 50 29 48 17 62 7 
Diploma 3 1 26 16 4 6 4 8 3 1 3 
SMA 9 - 11 20 23 17 14 8 13 17 
Jumlah 55 37 94 32 96 50 92 28 88 27 

Sumber: Rencana Strategis Dinas Perdagangan Sumbagsel, 2023 

Berdasarkan Tabel 1.2. Klasifikasi status pegawai atau pegawai yang bekerja 

dalam Dinas Perdagangan terdiri dari ASN (Aparatur Sipil Negara) dan Non ASN. ASN 

merupakan pegawai negeri yang diangkat oleh pemerintah atau lembaga pemerintah 

untuk bekerja dalam berbagai posisi dan jabatan di Dinas Perdagangan. Sedangkan Non-

ASN merupakan individu yang bekerja di Dinas Perdagangan sebagai pegawai kontrak 

atau pegawai honorer. Untuk tingkat pendidikan, pegawai yang memiliki pendidikan 

yang lebih tinggi cenderung memiliki kemampuan dalam memahami kebutuhan 

masyarakat yang dilayani, serta memiliki pengetahuan dan keterampilan yang lebih luas 

dalam menangani masalah yang dihadapi oleh masyarakat. Selain itu, pegawai yang 

memiliki pendidikan yang lebih tinggi cenderung memiliki keterampilan dalam 

menggunakan teknologi informasi dan komunikasi, yang dapat membantu memberikan 

pelayanan publik yang lebih efektif. 

Meskipun pendidikan dapat memberikan dasar yang kuat untuk pengembangan 

diri, pengembangan diri juga dapat terjadi melalui pengalaman kerja dan pelatihan 

tambahan. Oleh karena itu, pendidikan hanya satu faktor dari banyak faktor yang dapat 
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mempengaruhi pengembangan diri pegawai. 

Tabel 1. 3  Pelatihan Pegawai  
 Dinas Perdagangan Sumatera Bagian Selatan 

Tahun 2021-2023 

No. Kategori 
Tahun Pelatihan Jumlah Pegawai 

2021 2022 2023 ASN Non 
ASN 

1 Structural 
   

  

 
a). Pelatihan Kepemimpinan Tingkat III 0 1 0 1 - 
b). Pelatihan Kepemimpinan Tingkat IV 0 2 0 2 - 

2 Fungsional      

 
a). Pelatihan Fungsional Analis Perdagangan 3 3 0 6 - 
b). Pelatihan Fungsional Pengawas Perdagangan  4 0 0 4 - 

3 Teknis      

 

a). Pelatihan Teknis Bagi Pengelolaan Pasar bagi ASN 
Daerah 

2 1 0 3 - 

b). Pelatihan Ekspor Impor 5 5 0 7 2 
c). Pelatihan e-Commerce 10 7 0 2 15 
d). Pelatihan e-SKA Versi 2 4 5 0 3 6 
e). Pelatihan Pengawas Barang Beredar 10 0 0 4 6 
f). Pelatihan Sistem Resi Gudang 5 0 0 2 3 
g). Pelatihan Perlindungan Konsumen 5 4 0 4 5 
h). Training Of Course (TOC) 3 0 0 1 2     

 
Jumlah    66 

Sumber: Bandiklat Kemendag, 2022 

Berdasarkan Tabel 3. Pengembangan diri Pegawai Dinas Perdagangan 

didominasi oleh pegawai muda. Demikian pula, tenaga yang mengoperasikan platform 

online di Dinas Perdagangan didominasi oleh pegawai muda yang masih berstatus 

"Honorer" atau non ASN. Kehadiran pegawai muda ini menghadirkan sebuah kondisi 

di mana pegawai senior cenderung enggan melakukan pengembangan diri untuk 

meningkatkan kompetensi dalam bekerja menggunakan platform online. Hal ini 

disebabkan oleh perbedaan generasi dan kurangnya kesadaran pentingnya 

pengembangan diri dalam era teknologi informasi yang semakin maju. Namun, upaya 

pengembangan diri secara terus-menerus sangat penting guna meningkatkan efektivitas 

pelayanan yang lebih optimal. 

Dinas Perdagangan Provinsi di wilayah Sumatera Bagian Selatan, terdapat tiga 

kategori pelatihan utama. Pelatihan kepemimpinan tingkat III dan tingkat IV, ditujukan 
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untuk pengembangan kemampuan manajerial dan kepemimpinan. Kategori pelatihan 

fungsional, seperti pelatihan analis perdagangan dan pengawas perdagangan, berfokus 

pada keterampilan fungsional. Sedangkan, pelatihan teknis mencakup berbagai jenis 

pelatihan yang mengasah keterampilan teknis dalam perdagangan. Analisis tren 

pengikutan pelatihan dalam setiap kategori dan perubahan dari tahun ke tahun 

membantu organisasi dalam perencanaan pelatihan yang lebih efektif sesuai dengan 

kebutuhan pegawai dan tujuan organisasi. 

Situasi dimana pendidikan dan pelatihan (Diklat) hanya ditawarkan kepada 

pegawai yang sudah menjadi PNS, dan kemudian hanya segelintir orang yang ditunjuk 

untuk mengikuti pelatihan tersebut, seringkali karena keterbatasan jumlah PNS, dapat 

menciptakan kondisi yang disebut sebagai "Underutilized Talent" atau bakat yang 

kurang dimanfaatkan. Penunjukan pegawai yang cenderung dilakukan tanpa 

mempertimbangkan prinsip meritokrasi dan terkadang hanya berdasarkan tugas atau 

kewajiban, dapat menciptakan ketidakpuasan dan keengganan di kalangan pegawai 

yang tidak terpilih, (Jessurun et al., 2020; Kaliannan et al., 2023). Selanjutnya, apabila 

pegawai mengikuti Diklat hanya karena kewajiban tugas dan bukan karena dorongan 

intrinsik untuk meningkatkan diri, hal ini dapat mengakibatkan kurangnya minat untuk 

mengaplikasikan ilmu yang diperoleh, (Brito et al., 2019; Jacocks & Bell, 2023). 

Terlebih lagi, ketika pegawai merasa bahwa peluang untuk mengaplikasikan 

keterampilan baru sangat terbatas tersebut dalam pekerjaan sehari-hari, (Aguinis & 

Burgi-Tian, 2021; Kwon & Jang, 2022).  

Tugas pokok dan fungsi (tupoksi) Organisasi Perangkat Daerah (OPD) belum 

dipahami dengan baik oleh SDM aparatur sering kali mengakibatkan kinerja pelayanan 

publik yang kurang optimal. Distribusi tugas pokok dan fungsi OPD per SDM aparatur 
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mungkin tidak dilakukan dengan jelas atau terdokumentasi dengan baik, menyebabkan 

kebingungan dan ketidakpastian di antara SDM tentang peran dan tanggung jawab 

mereka. Untuk mengatasi hal ini, penting untuk memastikan bahwa tupoksi setiap SDM 

aparatur dijelaskan secara menyeluruh dan terperinci melalui komunikasi yang efektif 

dan pembinaan dari pimpinan OPD. Pelatihan reguler dan program pengembangan 

pegawai juga harus mencakup pemahaman tentang tugas pokok dan fungsi OPD serta 

peran individu dalam mencapai tujuan organisasi, (Dinas Perdagangan Sumsel, 2022). 

Evaluasi dan umpan balik berkala terhadap pemahaman SDM tentang tupoksi mereka 

penting untuk memperbaiki pemahaman mereka. Selain itu, penegakan standar kinerja 

dan akuntabilitas, termasuk penghargaan dan tindakan korektif, juga diperlukan untuk 

memastikan pemahaman yang baik dan penerapan tupoksi yang efektif. Dengan 

langkah-langkah ini, diharapkan pemahaman SDM aparatur tentang tugas pokok dan 

fungsi OPD dapat ditingkatkan, yang pada gilirannya akan mendukung peningkatan 

kinerja pelayanan publik yang lebih baik, (Dinas Perdagangan Sumsel, 2022). 

Tabel 1. 4 Penerbitan  Surat Keterangan Asal (e- SKA) /  

Certificate Of Origin (CoO) yang Dibatalkan  

Tahun 2020-2022 

No. Tahun/ Provinsi 2021 2022 
1. Sumatera Selatan 19 23 
2. Lampung 30 32 
3. Bangka Belitung 25 31 
4. Jambi 6 7 
5. Bengkulu 1 1 
 Sumbagsel 81 94 

                            Sumber : Dinas Perdagangan Provinsi, 2023. 

 

Terbatasnya jumlah pegawai yang menguasai beberapa aplikasi pelayanan, 

seperti aplikasi penerbitan Surat Keterangan Asal (SKA), menjadi tantangan tersendiri. 
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Meskipun sudah ada lebih dari satu pegawai yang bertanggung jawab memeriksa SKA, 

dan kadang-kadang pemohon juga terlibat dalam proses tersebut, seharusnya hal ini 

dapat mengurangi intensitas kesalahan yang disebabkan oleh Human Error dalam 

penerbitan, (Dinas Perdagangan Sumsel, 2022). Masih sering ditemui adanya kesalahan 

meskipun langkah-langkah tersebut telah diambil. Penyebabnya bervariasi, seperti 

kurangnya pemahaman mendalam terhadap proses aplikasi, kelelahan atau tekanan 

dalam lingkungan kerja, kurangnya pelatihan atau pembaruan terhadap aplikasi, atau 

bahkan kesalahan sistematis dalam proses yang perlu dievaluasi dan diperbaiki. Oleh 

karena itu, penting untuk terus melakukan evaluasi dan perbaikan terhadap proses, 

memastikan bahwa pegawai memiliki pemahaman yang cukup, memberikan pelatihan 

tambahan jika diperlukan, dan mencari solusi-solusi sistematis untuk mengurangi 

kesalahan yang mungkin terjadi, (M. Elahi & Ahmad, 2020; Nurochman & Dewi, 2019). 

Faktor lain yang turut berperan adalah kurangnya dukungan organisasi dan 

insentif, (Berniell et al., 2021; Vaduganathan et al., 2022). Ketika tidak terdapat 

dukungan yang memadai atau insentif yang jelas untuk mendorong penerapan 

keterampilan yang diperoleh dari Diklat, pegawai mungkin merasa bahwa investasi 

waktu dan usaha yang keluarkan untuk mengikuti program tersebut tidak memberikan 

nilai tambah yang signifikan, (Makarius et al., 2024; Masenya, 2022). Selain itu. 

Underutilized Talent dapat terjadi jika pegawai memiliki keterampilan yang tidak 

sepenuhnya relevan dengan tugas atau penempatan dengan latar belakang pendidikan 

dan pengalaman pegawai. Pengembangan karir yang terbatas juga dapat menghambat 

potensi pegawai, terutama jika kurangnya peluang pertumbuhan dan pengembangan 

keterampilan, (Agarwal & Gaule, 2020; Semete‐Makokotlela et al., 2022).  

Underutilized Talent dalam lingkup organisasi dapat menjadi semakin relevan 
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dengan perkembangan teknologi dan informasi, (Cumming, 2023; Daubner-Siva, 2021). 

Dengan adanya kemajuan teknologi, peluang untuk memanfaatkan berbagai bakat dan 

keterampilan pegawai semakin bertambah, (Makarius et al., 2024; Valk, 2022). Namun, 

jika talenta yang ada tidak dioptimalkan secara efektif, potensi positif yang dapat 

dihasilkan dari perkembangan teknologi dan informasi dapat terlewatkan, (M. Elahi & 

Ahmad, 2020; Zubair, 2021). Oleh karena itu, perlu keselarasan antara pengembangan 

bakat individu dengan tuntutan dan kemajuan teknologi untuk memastikan bahwa setiap 

pegawai dapat berkontribusi secara optimal dalam era digital ini, (Ellis et al., 2022; A. 

Paul et al., 2021). 

Perkembangan teknologi dan informasi telah mempengaruhi cara organisasi 

memberikan pelayanan kepada masyarakat, (Filgueiras et al., 2019; Jehan & Alahakoon, 

2020; Mittal, 2020). Organisasi sekarang dapat menggunakan berbagai alat dan sistem 

untuk mempercepat dan memudahkan pelayanan. Seperti menggunakan platform online 

dan aplikasi mobile untuk mempermudah masyarakat dalam melakukan transaksi atau 

mengakses informasi tentang pelayanan yang disediakan, (Larsson & Teigland, 2019; 

Leão & Canedo, 2018; Lindgren & Veenstra, 2018). Selain itu, perkembangan sosial 

media juga berdampak pada cara organisasi memberikan pelayanan. Masyarakat 

sekarang lebih memperhatikan nilai-nilai seperti keberlanjutan dan tanggung jawab 

sosial perusahaan, sehingga organisasi harus dapat menyesuaikan pelayanan masyarakat 

agar sesuai dengan nilai-nilai tersebut, (Sergi & Sari, 2021; Tangi et al., 2021). Literasi 

Digital diperlukan untuk memungkinkan para pemimpin birokrasi memahami teknologi 

yang digunakan dalam proses pengambilan keputusan, komunikasi, dan pengelolaan 

data. 

Pemanfaatan teknologi untuk meningkatkan produktivitas, mengoptimalkan 
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proses bisnis, dan mempercepat pengambilan keputusan, (Akhras, 2016; Burnett, 2018). 

Literasi Digital menjadi suatu hal yang penting bagi para pemimpin birokrasi untuk 

dapat memimpin organisasi dengan baik dan berhasil di era digital yang terus 

berkembang, (Svelec-Juricic & Luic, 2021; Zeike et al., 2019). Kemampuan Literasi 

Digital juga memungkinkan para pemimpin birokrasi untuk memperoleh dan 

menganalisis informasi secara akurat dan cepat sehingga dapat membuat keputusan 

yang lebih baik. (Kane et al., 2019; H Santoso et al., 2019). Kurangnya pemahaman 

tentang Literasi Digital dapat menyebabkan Human Error dalam menggunakan 

perangkat dan aplikasi digital, seperti kesalahan input data, kesalahan operasional, atau 

kesalahan dalam mengambil keputusan berdasarkan data yang salah atau tidak lengkap. 

Human Error dapat terjadi dalam berbagai situasi dan konteks, baik dalam 

kehidupan sehari-hari, pekerjaan, maupun dalam lingkup organisasi, (Simpson & 

Horberry, 2018). Human Error dapat memiliki pengaruh besar terhadap efektivitas 

pelayanan. Kesalahan manusia dapat menyebabkan berbagai macam masalah dalam 

pelayanan, seperti keterlambatan, kecacatan dalam produk atau jasa yang diberikan, dan 

bahkan kecelakaan yang mengancam keselamatan pelanggan dan pegawai, 

(Paramanantham & Liyanage, 2023; Velmurugan et al., 2022). Ketidakpatuhan terhadap 

prosedur atau kebijakan yang telah ditetapkan juga dapat berdampak negatif pada 

efektivitas pelayanan. Hal ini dapat mengakibatkan penurunan kualitas produk atau jasa 

yang diberikan dan mempengaruhi kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan atau 

organisasi yang bersangkutan, (Orhan et al., 2022; Velmurugan et al., 2022). Selain itu, 

Human Error juga dapat mempengaruhi produktivitas pegawai dan meningkatkan biaya 

operasional, terutama jika kesalahan tersebut memerlukan waktu dan sumber daya 

tambahan untuk diperbaiki, (Elias & Goodell, 2021; Senders & Moray, 2020). Oleh 
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karena itu, pengendalian risiko Human Error dan peningkatan kesadaran dan 

keterampilan pegawai dalam mengikuti prosedur dan kebijakan yang telah ditetapkan 

menjadi sangat penting untuk meningkatkan efektivitas pelayanan, (Chicu et al., 2019; 

Moraru et al., 2020) 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka penulis mengangkat 

pengaruh Literasi Digital, Underutilized Talent dan Human Error terhadap efektivitas 

pelayanan dengan pengembangan diri sebagai variabel moderasi (studi pada pegawai 

Dinas Perdagangan Provinsi Di wilayah Sumatera Bagian Selatan). 

1.2. Perumusan Masalah   

Pada Kantor Dinas Perdagangan Provinsi Sumatera Selatan, pelayanan akan 

menjadi kurang efektif jika pegawai kurang dalam kemampuan digital. Teknologi dan 

informasi telah mengubah cara organisasi dalam  memberikan layanan kepada 

masyarakat. Masih ada pegawai  yang belum mampu menggunakan aplikasi dan 

perangkat lunak penunjang pekerjaan secara optimal karena kurangnya literasi digital.  

Pegawai tidak terbiasa atau tidak dilatih untuk menggunakan teknologi baru itu 

secara optimal. Kerancuan alur kerja atau proses yang tidak efisien,juga masalah 

komunikasi antar tim atau bagian, yang menyebabkan penggunaan teknologi tidak 

efektif.  Akibatnya, pekerjaan menjadi lebih lambat, tidak efisien, membuat kesalahan 

dalam pemasukan data dan lainya yang menyebakan kualitas layanan menjadi lebih 

buruk. kesalahan manusia sering terjadi, dan dalam organisasi bakat mereka tidak 

dimanfaatkan sepenuhnya. Implikasi dari kesulitan tersebut dapat menyebabkan 

pegawai tidak memanfaatkan bakat yang mereka miliki. Setiap individu memiliki 

keunggulan dan keahlian unik. Jika bakat ini tidak dikembangkan, maka potensi 
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maksimal karyawan tidak akan tercapai, dan pelayanan akan menjadi buruk.  

Pengembangan diri mungkin sangat penting untuk mengatasi masalah ini.  

Dilatarbelakangi hal tersebut, sehubungan dengan permasalahan 

pengaruh Literasi Digital, Underutilized Talent dan Human Error terhadap 

efektivitas pelayanan dengan pengembangan diri sebagai variabel moderasi, 

maka secara komprehensif dan elaborasi memunculkan beberapa pertanyaan 

penelitian yang diajukan,, yaitu:  

1. Apakah pengaruh Literasi Digital, Underutilized Talent dan Human Error 

terhadap efektivitas pelayanan ?. 

2. Apakah pengaruh Literasi Digital, Underutilized Talent dan Human Error 

terhadap efektivitas pelayanan dengan pengembangan diri sebagai variabel 

moderasi?. 

1.3. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah tersebut, adapun tujuan 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk membuktikan, menganalisis dan mengembangkan teori Literasi Digital, 

Underutilized Talent dan Human Error terhadap efektivitas pelayanan. 

2. Untuk mengkaji keterkaitan antara Literasi Digital, Underutilized Talent dan 

Human Error terhadap efektivitas pelayanan dengan pengembangan diri 

sebagai variabel moderasi. 

1.4. Manfaat Penelitian  

Dalam setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang 

membacanya maupun yang terkait secara langsung di dalamnya. Adapun manfaat dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1.4.1. Manfaat Teoritis 

1. Bagi para peneliti, memberikan kontribusi terhadap pengembangan literatur 

penelitian empirik dibidang efektivitas pelayanan pegawai Dinas 

Perdagangan Provinsi di wilayah Sumatera Bagian Selatan. 

2. Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis yang signifikan terhadap 

efektivitas pelayanan terkait dampak dari Literasi Digital, Underutilized 

Talent, Human Error dan pengembangan diri. 

3. Mengembangkan dan melahirkan konsep/teori baru terkait model efektivitas 

pelayanan sebagai hasil empiris yang berkontribusi bagi pengembangan ilmu 

pengetahuan khususnya disiplin ilmu manajemen sumber daya manusia. 

1.4.2. Manfaat Praktis 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara praktis yaitu :  

1. Hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi bagi Dinas Perdagangan 

Provinsi di wilayah Sumatera Bagian Selatan dalam meningkatkan 

efektivitas pelayanan. 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menjadi masukan 

dan bahan pertimbangan dalam mengevaluasi efektivitas pelayanan dan 

pengembangan diri pegawai.  

3. Bagi Pegawai Dinas Perdagangan Provinsi di wilayah Sumatera Bagian 

Selatan, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi yang 

bermanfaat guna meningkatkan efektivitas pelayanan 

4. Bagi para praktisi, penelitian ini mempunyai implikasi sebagai bahan 

pertimbangan kebijaksanaan (policy) dalam menghadapi dan memahami 

masalah efektivitas pelayanan dan pengembangan diri pegawai. 
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1.5. Kebaharuan Penelitian 

 Kebaruan/novelty penelitian ini yaitu pada variabel pengembangan diri sebagai 

variabel moderasi. Variabel ini belum banyak digunakan dalam penelitian-penelitian 

sebelumnya yang mengkaji pengaruh Literasi Digital, Underutilized Talent, dan Human 

Error terhadap efektivitas pelayanan publik. Penelitian sebelumnya telah menunjukkan 

bahwa Literasi Digital, Underutilized Talent, dan Human Error berpengaruh terhadap 

efektivitas pelayanan publik. Namun, penelitian-penelitian tersebut belum menguji 

pengaruh pengembangan diri sebagai variabel moderasi. Penelitian ini menunjukkan 

bahwa pengembangan diri dapat memoderasi hubungan antara ketiga variabel tersebut 

dengan efektivitas pelayanan publik. 

 Penelitian ini, pengembangan diri dianggap sebagai variabel moderasi yang 

berperan dalam mengatur hubungan antara Literasi Digital, Underutilized Talent, dan 

Human Error dengan efektivitas pelayanan publik. Teori Perilaku Terencana (Theory 

of Planned Behavior/TPB) menekankan bahwa pengembangan diri memberikan 

individu perasaan kontrol atau kemampuan untuk mengubah perilaku mereka terkait 

dengan faktor-faktor tersebut, (Fishbein & Ajzen, 1975). Sementara itu, Theory of 

Reasoned Action/TRA menyoroti peran pengembangan diri dalam mempengaruhi niat 

individu untuk meningkatkan efektivitas pelayanan publik, (Fishbein & Ajzen, 1975 & 

1980).  

 Di sisi lain, Technology Acceptance Model/TAM menekankan bahwa 

pengembangan diri dapat memoderasi hubungan antara faktor-faktor tersebut dengan 

penerimaan atau penolakan individu terhadap teknologi atau inovasi yang dapat 

meningkatkan efektivitas pelayanan publik, (Davis, 1993). Dengan demikian, 
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penggunaan pengembangan diri sebagai variabel moderasi dalam kerangka kerja TPB, 

TRA, dan TAM membawa wawasan yang lebih komprehensif tentang dinamika 

kompleks yang mempengaruhi efektivitas pelayanan publik. 

 

Gambar 1. 1  Visual Densitas Variabel Penelitian 

Dalam visual densitas pada VOSviewer, yang diambil dari 500 referensi yang 

diterbitkan kurun waktu antara tahun 2018- 2023, dengan kata kunci literasi digital, 

human error dan underutilized talent mengindikasikan bahwa penelitian pengembangan 

diri sebagai variabel moderasi masih jarang dilakukan dengan melihat sebaran atau 

kepadatan data pada grafik. Hal ini dapat menunjukkan bahwa penelitian terhadap 

variabel tersebut masih terbatas. Sebagian besar area grafik densitas memiliki kepadatan 

yang rendah atau nilai-nilai yang jarang terjadi, ini menunjukkan bahwa variabel 

tersebut masih belum banyak dieksplorasi. Terdapat area yang memiliki warna yang 

lebih gelap atau intensitas yang lebih rendah, ini menandakan bahwa di area tersebut 
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penelitian terhadap variabel tersebut masih jarang dilakukan. Area dengan tingkat 

kepadatan yang lebih rendah menunjukkan bahwa ada sedikit informasi atau data yang 

tersedia tentang variabel tersebut di area tersebu
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