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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang pesat sangat memberi
pengaruh pada kehidupan masyarakat, dengan perkembangan teknologi informasi dan
komunikasi sekarang yang mudah diakses masyarakat dimanapun dan kapanpun berada.
Teknologi informasi dan komunikasi pada dasarnya untuk membantu mempermudah
pekerjaan lebih cepat diselesaikan. Penggunaan teknologi informasi dan komunikasi
pada pemerintahan lebih dikenal dengan istilah e-government berdasarkan intruksi
Presiden Nomor 3 tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan
e-government. E-government ialah pengaplikasian teknologi informasi dan komunikasi
dalam pelayanan untuk melayani masyarakat termasuk pelaku bisnis dengan
memberikan pelayanan cepat, tepat, mudah, murah, dan transparan yang berorientasi
pada kualitas pelayanan bukan hanya produk dan jasa yang diberikan tetapi kualitas
layanan yang diberikan pada masyarakat (Monga dalam Mulyono 2011).

Penggunaan sistem teknologi informasi dan komunikasi dimanfaatkan dalam
pelayanan publik dalam rangka meningkatkan kualitas layanan. Pelayanan publik dalam
Undang - undang Nomor 25 tahun 2009 adalah serangkai kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan yang dibutuhkan masyarakat sesuai peraturan perundang -
undangan bagi setiap masyarakat dan penduduk atas barang, jasa atau pelayanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik, dengan
menyediakan pelayanan berkualitas yang diberikan pada masyarakat menjadi tolak ukur
suatu keberhasilan pelayanan publik pelayanan yang cepat, tepat, murah dan mudah

sehingga masyarakat puas mendapatkan layanan.



Teknologi informasi dan komunikasi berkembang semakin pesat tentu instansi
pelayanan pemerintahan dituntut menerapkan sistem pelayanan yang terintegrasi agar
kualitas pelayanan yang diberikan lebih baik dengan menerapkan sistem e-government.
Penggunaan sistem e-government di pemerintahan Provinsi Sumatera Selatan sendiri
sudah dilaksanakan sejak tahun 2002 menurut Kepala Badan Kominfo (dalam Isha
2008:29) untuk pembangunan dan pengembangan sistem e-government sendiri terus
dilakukan secara bertahap setiap tahunnya sampai sekarang, meskipun terkendala baik
infrastruktur yang terbatas dan minimnya sumber daya manusia. Koordinasi antar
instansi pemerintah sangat diperlukan untuk menciptakan sebuah sistem pelayanan
terintegrasi, dengan memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi dapat
membantu jalannya pelayanan publik yang lebih efektif dan efisien. Berkembangnya
sistem e-government membuat instansi — instansi pemerintah menerapkan sistem e-
government di instansinya masing - masing dapat di lihat pada lampiran tabel 1.1.

Berdasarkan lampiran tabel 1.1 instansi pemerintah yang menerapkan sistem e-
government pelayanan online cukup banyak baik berupa pelayanan berbasis web atau
berbasis aplikasi android. Salah satu instansi pemerintah yang juga menerapkan sistem
e-government untuk meningkatkan kualitas layanan yang lebih cepat untuk menerbitkan
Surat Keterangan Asal Ekspor yaitu Dinas Perdagangan Provinsi Sumatera Selatan
dikenal dengan sistem Electonic Certificate Of Origin atau Elektronik Surat Keterangan
Asal. Dinas Perdagangan Provinsi Sumatera Selatan menganggap perlu adanya
penyempurnaan sistem pelayanan baik metode atau prosedur pelayanan dengan
memanfaatkan sistem teknologi informasi dan komunikasi pelayanan yaitu sistem e-

SKA pelayanan yang diberikan lebih cepat, mudah, murah dan akuntabel.



Meningkatkan kualitas pelayanan dengan sistem e-SKA merupakan alat untuk
memperbaiki kepercayaan kepada masyarakat terhadap pelayanan publik serta untuk
memperkuat ekspor dan kelancaran barang ekspor. Penerbitan Surat Keterangan Asal
Ekspor menggunakan sistem e-SKA diaplikasikan secara elektronik dengan melalui
website yang menghubungkan seluruh IPSKA, eksportir dan Kementerian Perdagangan
Indonesia. Sistem e-SKA dapat mengirimkan data Surat Keterangan Asal ekspor yang
dipertukarkan secara internasional pada saat ini yang digunakan yaitu Indonesia
National Single Window dan ASEAN Single Window (dalam http://e-
ska.kemendag.go.id). Surat Keterangan Asal Ekspor merupakan dokumen penunjang
bagi eksportir untuk mendapatkan preferensi tarif dan penjelasan asal barang ekspor
yang menyatakan bahwa barang yang diekspor berasal dari negara asal pengekspor
berdasarkan perjanjian regional, bilateral, multilateral serta ketentuan sepihak dari suatu
negara tertentu yang mewajib disertakan waktu barang ekspor Indonesia memasuki
wilayah negara tertentu.

Kegiatan ekspor transportasi barang dari suatu negara ke negara lainnya untuk
melakukan ekspor tentu membutuhkan sebuah dokumen ekspor sebagai persyaratan
yang diterbitkan oleh Bea Cukai berupa Persetujuan Ekspor Barang dan dokumen
ekspor yang ditertibkan oleh Dinas Perdagangan berupa Surat Keterangan Asal Ekspor.
Penggunaan sistem e-SKA bertujuan memberikan pelayanan yang cepat, tepat, adil dan
transparan, namum dalam pelaksanaan penggunaan sistem e-SKA untuk meningkatkan
kualitas pelayanan masih memiliki kelemahan atau permasalahan sehingga pelayanan
yang dirasakan kurang optimal, seperti diungkap salah satu operator SKA permasalahan
terletak pada masalah teknis pada sistem e-SKA dan human error yang terjadi
menyebabkan kesalahan sehingga menimbulkan verifikasi Surat Keterangan Asal

Ekspor (penyidikan dokumen SKA).



Berdasarkan jumlah operator pelayanan yang melayani penerbitan Surat
Keterangan Asal Ekspor terdapat lima operator dan satu orang sebagai penanda tangan
jumlah operator yang melayani penerbitan Surat Keterangan Asal Ekspor hanya terdapat
enam orang merupakan jumlah sangat sedikit membuat operator kewalahan saat
melakukan pemeriksaan berkas pengajuan penerbitan e-SKA ekspor. Sehingga
terjadinya kesalahan dalam pemeriksaan berkas pemohon penerbitan Surat Keterangan
Asal Ekspor sehingga memakan waktu lama dalam penyelesaian penerbitan SKA yang
dapat merugikan baik waktu maupun biaya. Pada dasarnya pejabat penerbitan SKA
memberikan persetujuan untuk menerbitan SKA paling lambat satu hari kerja terhitung
sejak tanggal diterimanya permohonan penerbitan SKA dan jika pemeriksaan berkas
pemohon tidak memenuhi ketentuan tidak lengkap/tidak benar penolakan penerbitan
SKA paling lambat satu hari kerja. Diharapkan operator pelayanan dapat memberikan
pelayanan yang tepat dan cepat, berikut operator yang melayani pemohonan penerbitan

Surat Keterangan Asal Ekspor.

Tabel 1.2
Operator Pelayanan Penerbitan Surat Keterangan Asal Ekspor
No Nama Pegawai Tingkat Pendidikan Jabatan
- Kasi Ekspor dan Impor
L Farohma (Sebagai Penanda Tangan SKA)
o ) Staf Seksi Ekspor dan Impor
5 Siti Fadilah S1 .
- (Sebagai Operator SKA)
] Staf Seksi Ekspor dan Impor
3 Ferdiansyah S1 )
- (Sebagai Operator SKA)
. Staf Seksi Ekspor dan Impor
Ade Herdian D3 )
4. (Sebagai Operator SKA)
L Staf Seksi Ekspor dan Impor
Eka Afrianti D3 )
5 (Sebagai Operator SKA)
Staf Seksi Ekspor dan Impor
Abdul Sahul SMA
6. (Sebagai Operator SKA)

Sumber: Dinas Perdagangan Provinsi Sumatera Selatan 2021



Berdasarkan tabel 1.2 operator pelayanan penerbitan Surat Keterangan Asal
Ekspor terdapat lima orang operator dan satu orang bertugas sebagai penanda tangan
jika dilihat dari jumlah operator yang melayani dan jumlah permohonan penerbitan
Surat Keterangan Asal Ekspor jumlah operator yang melayani sangat sedikit sehingga
beban kerja yang diterima lebih berat karena kekurangannya sumber daya manusia.
Sedangkan pada tahun 2019 — 2020 jumlah pemohon penerbitan Surat Keterangan Asal
Ekspor cukup banyak pada tahun 2019 mencapai 6.636 pemohon dan jumlah Surat
Keterangan Asal Ekspor yang diterbitkan mencapai 6.617 dan pada tahun 2020
mencapai 6.489 pemohon dan jumlah Surat Keterangan Asal Ekspor yang diterbitkan
mencapai 6.389. Berikut daftar jumlah permohonan penerbitan Surat Keterangan Asal

Ekspor dan Surat Keterangan Asal Ekspor yang diterbitkan pada tahun 2019 — 2020.

Tabel 1.3
Jumlah Pemohon Penerbitan E-SKA Pada Tahun 2019 — 2020
NO | benerbitan SKA Penerbitan SKA diterbitkan (dibatalkan)
2019 2020 2019 2020 2019 | 2020
1. Januari 534 530 534 511 0 19
2. Februari 472 473 472 464 0 9
3. Maret 489 511 489 499 0 12
4. April 496 477 495 469 1 8
5. Mei 611 341 611 328 0 13
6. Juni 393 432 391 427 2 5
7. Juli 665 617 665 613 0 4
8. Agustus 544 659 541 651 3 8
9. September 620 622 620 618 0 4
10. Oktober 657 583 654 583 3 0
11. November 596 648 594 647 2 1
12. Desember 559 596 551 579 8 17
Total 6.636 6.489 6.617 6.389 19 100

Sumber: Dinas Perdagangan Provinsi Sumatera Selatan 2021



Berdasarkan tabel 1.3 jumlah pemohon penerbitan e-SKA untuk total
keseluruhan pemohon penerbitan Surat Keterangan Asal Ekspor pada tahun 2019 — 2020
selama bulan Januari - Desember mencapai 13.125 SKA dan jumlah Surat Keterangan
Asal Ekspor 13.006 yang diterbitkan. Selama masa pandemi ini permohonan penerbitan
e-SKA cenderung menurun dari 6.636 menjadi 6.489 menurun sebesar 147 pemohon
SKA dan 119 permohonan penerbitan SKA dicabut atau dibatalkan eksportir pada tahun
2019 — 2020. Jika dilihat perbandingan jumlah pemohon SKA dan jumlah SKA yang
diterbitkan tahun 2019 — 2020 masih terdapat SKA yang tidak terselesaikan jumlah
tertinggi pada bulan Januari tahun 2020 terdapat 19 SKA yang belum terselesaikan.

Selama masa pandemi untuk mempermudah memperoleh Surat Keterangan Asal
Ekspor untuk mendapatkan preferensi penurunan atau pembebasan tarif bea masuk
ekspor serta Keterangan Asal Barang Ekspor berdasarkan Peraturan Menteri
Perdagangan Nomor 39 tahun 2020 tentang perubahan atas Peraturan Menteri
Perdagangan Nomor 24 tahun 2018 tentang Ketentuan dan Tata Cara Penerbitan Surat
Keterangan Asal Ekspor untuk barang asal Indonesia ditengah menghadapi kondisi
wabah covid-19 Instansi Penerbit Surat Keterangan Asal Ekspor mencantumkan tanda
tangan pejabat penerbit dan stempel instansi penerbit (IPSKA) diaplikasikan secara
elektronik untuk mengurangi interaksi langsung pada masa pandemi.

Untuk melihat kualitas pelayanan pengguna sistem e-SKA dengan mengetahui
sudut pandang jawaban eksportir atau pengusaha selaku pengguna sistem e-SKA
tentang pelayanan yang diberikan dan dirasakan oleh pengguna sistem e-SKA sendiri
bukan sudut pandang dari operator yang memberikan pelayanan. Kualitas pelayanan
menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman (dalam Tjiptono 2011:207) dilihat dari
dimensi-dimensi kualitas layanan vyaitu; kehandalan (reliability), daya tanggap

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



Penelitian bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan penerbitan Surat
Keterangan Asal Ekspor menggunakan sistem e-SKA dengan teori kualitas pelayanan
Zeithaml, Berry dan Parasuraman. Berdasarkan latar belakang ditemui masih adanya
permohonan SKA yang tidak diselesaikan dengan jumlah operator pelayanan yang
minim menyebabkan human error kesalahan penerbitan SKA menunjukkan bahwa
masih ada pelayanan yang belum sempurna, oleh karena itu perlu diteliti.”Kualitas
Pelayanan Penerbitan Surat Keterangan Asal Ekspor Menggunakan Sistem E-SKA Di
Dinas Perdagangan Provinsi Sumatera Selatan”
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut maka merumuskan rumusan masalah yaitu
bagaimana Kualitas Pelayanan Penerbitan Surat Keterangan Asal Ekspor Menggunakan
Sistem E-SKA di Dinas Perdagangan Provinsi Sumatera Selatan?
1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut adapun tujuan penelitian yaitu untuk
menganalisis kualitas pelayanan penerbitan Surat Keterangan Asal Ekspor
menggunakan sistem e-SKA di Dinas Perdagangan Provinsi Sumatera Selatan.
1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian yang diharapkan tercapai dalam penelitian ini sebagai berikut:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Hasil penelitian diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan

tentang ilmu administrasi publik khususnya kosentrasi manajemen sektor publik

tentang kualitas pelayanan penerbitan Surat Keterangan Asal Ekspor

menggunakan sistem e-SKA serta lebih memahami permasalahan secara obyektif

tentang kualitas pelayanan publik.



1.42 Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini tentang kualitas pelayanan publik pelayanan
penerbitan Surat Keterangan Asal Ekspor menggunakan sistem e-SKA di Dinas
Perdagangan Provinsi Sumatera Selatan diharapkan dapat bermanfaat dijadikan
sebagai masukan oleh aparatur pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas

pelayan.
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