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ABSTRAK

Penclitian ini dilakukan dengan latar belakang bahwa pelayanan administrasi
hingga saat ini masih tergolong lamban, kurang cfektif dan cfisien apabila
dilaksanakan sccara tatap muka ke intansi pelayanan publik. Antrean panjang yang
menjadi pemandangan setiap hari di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu (DPMPTSP) Kota Palembang menjadi tujuan utama dibentuknya SIPPERI
(Sistem Informasi Pelayanan Perizinan Online). Dengan adanya inovasi pelayanan
perizinan secara online, diharapkan dapat meningkatkan keefektifan serta
memudahkan masyarakat untuk melakukan pengurusan perizinan secara virtual
dimana saja dan kapan saja. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
inovasi Sistem Informasi Pelayanan Perizinan Online (SIPPERI) di DPMPTSP Kota
Palembang. Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori inovasi di sekotor
publik menurut Everett M. Rogers (2003) yang menjelaskan 5 atribut inovasi, yaitu
Relative Advantages, Compatibility, Complexity, Trialability, dan Observability
dengan metode deskriptif kualitatif, Adapun hasil dari penelitian ini adalah SIPPERI
online lebih fleksibel untuk digunakan, dibandingkan dengan pengurusan perizinan
yang sebelumnya dilakukan secara offline. SIPPERI online yang saat ini diterapkan
tidak lagi menyulitkan masyarakat untuk datang langsung ke loket karena bisa
dilakukan secara virtual, Namun, kekurangannya terletak pada sumber daya manusia
yang menggunakannya, baik itu dari pihak penyelenggara pelayanan perizinannya
yang kurang berkomitmen mengenai tanggung Jawabnya ataupun dari pihak
masyarakat yang terkadang tidak cepat tanggap untuk selalu mengecek apakah ada
kelanjutan dari berkas yang telah diajukan, karena bisa saja berkas tersebut
dikembalikan oleh pihak petugas untuk dilengkapi kembali. Kemudian kekurangannya
Juga terletak pada kecepatan internet yang ada di wilayah Kota Palembang yang masih
belum merata sehingga ketika mengakses SIPPERI online menjadi terhambat.

Kata Kunci: Inovasi, Sistem Informasi, Pelayanan, Perizinan, Publik
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ABSTRACT

This research was conducted against the background that administrative
services are still relatively slow, less effective and efficient when carried out face to
Jace at public service agencies. The long queunes that are a daily sight at the
Palembang City Investment and One-Stop Integrated Services Service (DPMPTSP)
are the main objective of establishing SIPPERI (Online Licensing Service Information
System). With the innovation of online licensing services, it is hoped that it can
increase effectiveness and make it easier for people to process permits virtually
anywhere and at any time. The aim of this research is to determine the innovation of
the Online Licensing Service Information System (SIPPERI) in DPMPTSP Palembang
City. The theory used in this research is the theory of innovation in the public sector
according to Everett M. Rogers (2003) which explains 5 innovation attributes, namely
Relative Advantages, Compatibility, Complexity, Trialability, and Observability using
qualitative descriptive methods. The results of this research are that SIPPERI online
is more flexible to use, compared to licensing processing which was previously done
offline. The online SIPPERI that is currently being implemented no longer makes it
difficult for people to come directly to the counter because it can be done virtually.
However, the weakness lies in the human resources that use it, whether from the
licensing service providers who are less committed regarding their responsibilities or
JSfrom the public who are sometimes not responsive enough to always check whether
there is a continuation of the files that have been submitted, because it could be that
the files are returned by the officer to be re-equipped. Then the weakness also lies in
the internet speed in the Palembang City area which is still not evenly distributed so
that accessing SIPPERI online becomes hampered.

Keywords: Innovation, Information Systems, Services, Licensing, Public
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Masyarakat dalam menjalani sebuah kehidupan bernegara tentunya sangat
membutuhkan pelayanan publik. Pemerintah mempunyai peran yang sangat penting
untuk bermacam-macam pelayanan publik yang diinginkan dan dibutuhkan oleh
masyarakat. Pelayanan itu biasanya meliputi pelayanan perizinan, ataupun pelayanan-
pelayanan lain dengan tujuan memenuhi kebutuhan masyarakat, bisa saja itu dari
bidang pendidikan, kesehatan, utilitas, dan lainnya. Ekspektasi yang tinggi dari
masyarakat kepada pemerintah selaku penyedia jasa layanan publik tentunya
mendorong pemerintah untuk terus berupaya meningkatkan kualitasnya. Isu kualitas
pelayanan yang terus menurun di Indonesia menjadi isu yang terus berkembang di
kalangan masyarakat, baik itu isu dalam manajemen sektor publik ataupun manajemen

sektor privat.

Dengan isu yang demikian itu, pelayanan sektor publik (public service)
diharapkan mendahulukan kepentingan publik, meringankan segala urusan
masyarakat, meminimalisir waktu proses pelayanan urusan masyarakat, dan
memberikan kinerja yang baik pada masyarakat. Pemerintah sebagai penyedia
pelayanan publik harus mampu memberikan kualitas yang baik dalam pelayanan
publik. Adanya tuntutan untuk menciptakan penyelenggaraan pemerintahan yang baik
(good governance), pemerintah harus sebisa mungkin meminimalisir penilaian buruk
dan negatif dari publik. Masyarakat seringkali beranggapan bahwa pelayanan publik

yang diterima cenderung lama, berbelit-belit, persyaratan yang rumit serta adanya



regulasi yang tidak fleksibel. Tentunya situasi ini kurang memberikan manfaat untuk

masyarakat, karena masyarakat ingin mendapatkan pelayanan yang baik.

Gambar 1. 1 Antrean panjang di DPMPTSP Kota Palembang

Sumber: Diolah oleh Penulis, 2023

Berdasarkan gambar 1.1, terlihat bahwa antrean panjang yang terus terjadi dapat
menyebabkan ketidakefisienan waktu dan seringkali juga dikeluhkan oleh masyarakat
bahwa mereka yang terkendala untuk datang lebih awal seringkali kehabisan nomor
antrean. Hal tersebut membuat masyarakat kurang puas dan kesal karena tidak dapat
mendapatkan pelayanan yang mereka butuhkan.

Gambar 1. 2 Dashboard antrean di Mal Pelayanan Publik Kota Palembang

Sumber: Diolah oleh penulis, 2024

Pada gambar 1.2 menunjukkan bahwa semua antrean yang ada akan secara
otomatis masuk ke dalam dashboard yang ditampilkan, dengan tujuan untuk

memberikan informasi kepada masyarakat. Dengan pola pelayanan yang hanya satu



pintu, maka antrean hanya dibuat dalam satu baris saja sehingga membutuhkan waktu
yang cukup lama untuk mengantre.

Dalam rangka memberikan pelayanan kepada publik diperlukan rencana dan
strategi sebagai pedoman dalam penyusunan sasaran program dan kegiatan
pembangunan di daerah khususnya bidang pelayanan administrasi perizinan. Di
samping itu, dengan adanya renstra diharapkan mampu menciptakan kebersamaan dan
tanggung jawab sesuai tugas pokok dan fungsi (Tupoksi) bidang perizinan, sekaligus
dimaksudkan untuk memberikan dorongan, pengembangan inspirasi dan kreativitas
untuk mencapai keberhasilan. Oleh karena itu, inovasi dianggap sebagai penemuan
baru dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat agar lebih efektif dan efisien.

Inovasi seringkali diartikan sebagai penemuan baru, namun sebenarnya aspek
“kebaruan” dalam inovasi sangat ditekankan untuk inovasi sektor swasta, sedangkan
inovasi pada sektor publik lebih ditekankan pada aspek “perbaikan” yang dihasilkan
dari kegiatan inovasi tersebut, yaitu pemerintah mampu memberikan pelayanan publik
secara lebih efektif, efisien, dan berkualitas, murah dan terjangkau. (Eldo & Mutiarin,
2019). Sama halnya seperti program inovasi Sistem Informasi Pelayanan Perizinan
Online (SIPPERI) di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu (DPMPTSP)
Kota Palembang.

Sistem informasi pelayanan publik adalah rangkaian kegiatan yang meliputi
penyimpanan dan pengelolaan informasi serta mekanisme penyampaian informasi dari
penyelenggara kepada masyarakat dan sebaliknya dalam bentuk lisan serta disajikan
secara manual maupun elektronik (Ibrahim & Maita, 2023). Saat ini banyak sekali
bentuk pelayanan publik yang berbasis web untuk mempermudah dan meminimalisir

adanya pungutan liar yang sampai saat ini masih sering terjadi di Negara Indonesia.



Sistem Informasi untuk pelayanan publik yang terintegrasi secara nasional melalui
Kementerian Komunikasi dan Informatika memiliki fungsi agar setiap daerah dapat
mengakses informasi publik di daerahnya. Semua sistem informasi memiliki
karakteristik umum, yaitu tumbuh dan berkembang, melaksanakan tugas-tugas yang
berhubungan dengan pengelolaan data dan menyediakan informasi kepada pemakai.

Hal ini sesuai dengan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik bahwa penyelenggara pelayanan publik wajib mengelola sistem informasi
elektronik maupun non elektronik yang meliputi profil penyelenggara, profil
pelaksana, standar pelayanan, maklumat pelayanan, pengelola pengaduan dan
penilaian Kinerja sehingga pelayanan dapat dilakukan dengan mudah, cepat dan
transparan (UUD RI, 2009). Pelayanan publik di Indonesia menjadi masalah terpusat
dalam pembangunan pada saat ini, karena pada dasarnya setiap manusia membutuhkan
pelayanan, dan konsep pelayanan sendiri akan selalu ada pada kehidupan setiap
manusia yang secara aktual sering menjadi topik utama.

Adanya surat perizinan merupakan salah satu hal yang penting bagi pelaku usaha
di setiap daerah. Berdasarkan Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 24 Tahun 2018
tentang Pelayanan Perizinan Berusaha Terintegrasi Secara Elektronik, sistem
informasi pelayanan perizinan suatu instansi digunakan oleh masyarakat sebagai
media untuk dapat mengakses informasi yang ingin diketahui dan masyarakat juga
berhak memperoleh pelayanan melalui sistem tersebut seperti Sistem Informasi
Pelayanan Perizinan Online (SIPPERI) yang ada di Kota Palembang yang diterapkan
di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu.

Pembentukkan SIPPERI merupakan perwujudan dari inovasi aplikasi internal

yang ada di DPMPTSP Kota Palembang yang bertujuan untuk memudahkan



masyarakat untuk mendapatkan pelayanan perizinan dan non perizinan tanpa datang
langsung sehingga dapat dilakukan dimana saja. Program SIPPERI adalah program
yang meliputi input-processing-output perizinan mulai dari pendaftaran, penjadwalan
peninjauan, entri data, hingga pencetakan izin. Selain melakukan pelayanan, SIPPERI
juga terdapat fitur pengaduan sebagai bahan masukkan dari masyarakat untuk pelaku
pelayanan publik agar kedepannya terus berkembang ke arah yang lebih baik lagi.

Gambar 1. 3 Halaman Beranda SIPPERI

i DPMPTSP Palembang

Ty

Sumber: SIPPERI, diolah oleh Penulis, 2023
Berdasarkan gambar 1.3 SIPPERI bukan hanya melayani pelayanan perizinan
dan non perizinan saja, melainkan terdapat juga fitur pengaduan bagi pengguna
SIPPERI yang mengalami kendala dan gangguan dalam pelayanan. Secara garis besar,
SIPPERI memiliki fitur yang lengkap dan sistematis serta Bahasa yang mudah
dimengerti. Terdapat juga tutorial penggunaan SIPPERI bagi masyarakat yang ingin
menggunakannya.

Gambar 1. 4 Statistik Perizinan di SIPPERI

STATISTIK PERIZINAN

2053

Sumber: SIPPERI, diolah oleh Penulis, 2023



Berdasarkan Gambar 1.4, terhitung hingga tanggal 11 November 2023 terdapat
261 orang yang melakukan pendaftaran melalui SIPPERI dengan 982 permohonan
ditolak, 4910 dibatalkan dan 36 permohonan telah selesai di proses dan berhasil
melewati seluruh tahapan yang telah ditetapkan. Beberapa permohonan yang ditolak
itu disebabkan karena permohonan yang diajukan oleh pemohon mengalami berbagai
permasalahan mulai dari kelengkapan berkas yang masih kurang ataupun data yang
belum lengkap sehingga tidak bisa ditindak lanjuti.

Gambar 1. 5 Pengunjung SIPPERI

| | B 152780

Sumber: SIPPERI, diolah oleh Penulis, 2023
Pada gambar 1.5 terlihat video tutorial mengenai tata cara mengenai penggunaan

SIPPERI mulai dari pembuatan akun, melakukan pendaftaran, pengajuan permohonan
perizinan hingga pemantauan proses atau tahapan permohonan perizinan yang sedang
ditindak lanjuti oleh admin atau pegawai yang mengelola SIPPERI. Gambar 1.4 juga
memperlihatkan pengunjung website SIPPERI terhitung sejak 1 Januari 2018 yaitu
sebesar 152.780 pengunjung. Secara tidak langsung hal tersebut banyak sekali
mengurangi angka antrean yang terjadi di DPMPTSP Kota Palembang.

Antrean yang terus terjadi di DPMPTSP disebabkan karena “pelayanan terpadu
satu pintu” adalah pola pelayanan yang diselenggarakan dalam satu tempat untuk
berbagai jenis pelayanan yang tidak mempunyai keterkaitan proses dan dilayani
melalui beberapa pintu, sedangkan “pelayanan satu pintu” adalah pola pelayanan yang
diselenggarakan dalam satu tempat yang meliputi berbagai jenis pelayanan yang
memiliki keterkaitan proses dan dilayani melalui satu pintu. Hal tersebut sesuai dengan

Keputusan Menteri PAN Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003.



Penelitian ini dilatarbelakangi oleh research gap pada penelitian-penelitian
terdahulu. Berdasarkan penelitian yang dilakukan Ronnyta & Herawati (2020) bahwa
mereka melakukan penelitian dengan objek bernama SI-IMUT. Kedua penulis tersebut
memperoleh kesimpulan bahwa penerapan SI-IMUT memberikan dampak positif
tidak hanya pada komunitas pemohon tetapi juga pada karyawan DPMPTSP Kota
Semarang dan meningkatkan nilai investasi bagi Kota Semarang. Hasil penelitian
tersebut tidak menggunakan masyarakat sebagai informan penelitian, sehingga masih
ada celah bagi peneliti untuk melakukan kebaharuan.

Kemudian penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Haryanusa (2003) meneliti
tentang inovasi pelayanan perizinan melalui Sisfo izin dan dan hasilnya penerapan
Sisfo ini dianggap kurang berhasil karena secara garis besar terdapat kendala bahwa
masih banyak masyarakat yang tidak mengetahui tentang Sisfo, hal ini disebabkan oleh
kurangnya sosialisasi yang dilakukan kepada pegawai DPMPTSP terkait penggunaan
Sisfo izin.

Penelitian yang dilakukan oleh Khutsiyah (2018), menunjukkan hasil bahwa
inovasi SPIPISE dianalisis menggunakan teori tipologi inovasi sehingga diperoleh
suatu kesimpulan untuk membuat SOP terpadu, membuat perda pendukung inovasi,
meregenerasi pegawai pelaksana program SPIPISE, saling sharing tentang
pemahaman program SPIPISE, dan menyediakan infrastruktur yang memadai.

Perbedaan penelitian ini dengan yang sebelumnya yaitu penelitian ini memiliki
objek yang berbeda dengan penelitian-penelitian terdahulu. Untuk lokasi yang penulis
teliti juga berbeda Kemudian penulis menggunakan teori difusi inovasi menurut
Rogers (2003:219) dengan Teknik analisis data terbaru yang meliputi data kondensasi,

data display dan penarikan kesimpulan.



DPMPTSP Kota Palembang berlokasikan di Mal Pelayanan Publik (MPP) di
Jalan Gubernur H. A. Bastari 15 Ulu-Jakabaring. MPP memiliki konsep yang sesuai
dengan perkembangan zaman yang menuntut serba efisien dan ringkas. MPP dibentuk
dengan tujuan agar pelayanan perizinan yang selama ini terpecah-pecah di banyak
tempat bisa dilakukan di satu tempat saja. Dengan demikian, masyarakat tidak perlu
pindah-pindah bila mengurus perizinan dan dapat menjadi satu gerakan bersama di
satu tempat terpadu. DPMPTSP sudah terintegrasi secara elektronik dan pengurusan
izin pun telah dilakukan secara Online. Hal ini merujuk pada Peraturan Walikota
(PERWALI) Kota Palembang Nomor 15 Tahun 2020 tentang Penyelenggaraan
Pelayanan Masyarakat Berbasis Elektronik.

Sistem Informasi Pelayanan Perizinan Online (SIPPERI) merupakan sistem
pelayanan perizinan dan non perizinan secara online yang dikelola oleh DPMPTSP
Kota Palembang yang dalam proses pendaftarannya memerlukan NIK, Data Sesuai
KTP, Nomor Whatsapp, Nomor Passport bila ada, dan juga pendaftar diminta untuk
membuat password agar bisa melakukan pendaftaran secara online. Di dalam sistem
ini tercantum secara lengkap mengenai 343 persyaratan perizinan dan non perizinan
serta dasar hukum yang harus dipatuhi pendaftar mengenai segala perizinan yang
dibutuhkan.

Pilihan pemerintah kota Palembang beralih pada inovasi pelayanan perizinan
melalui sistem informasi peningkatan pelayanan publik yang berbasis web. Inovasi
Sistem Informasi Pelayanan Perizinan Online (SIPPERI) merupakan suatu aplikasi
manajemen berbasis web yang secara khusus dirancang sesuai dengan kebutuhan
masyarakat Kota Palembang yang ingin mengajukan permohonan perizinan agar

pelaksanaan pelayanan dapat berjalan secara optimal dengan memanfaatkan teknologi



Informasi. Dengan adanya SIPPERI diharapkan pengambilan keputusan manajerial
tentang pelayanan perizinan dapat berjalan dengan cepat, juga pelayanan administrasi
yang dilaksanakan secara Online dapat mencapai proses yang cepat, mudah dan akurat.

Dari uraian di atas penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Inovasi Sistem Informasi Pelayanan Perizinan Online (SIPPERI) dalam Melayani
Perizinan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota
Palembang”.
1.2 Rumusan Masalah

Adapun permasalahan dalam penelitian ini yaitu:

Bagaimana Inovasi Sistem Informasi Pelayanan Perizinan Online (SIPPERI)
dalam Melayani Perizinan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu

Pintu Kota Palembang?

1.3 Tujuan

Adapun tujuan dalam penelitian ini yaitu :

Untuk mengetahui Inovasi Sistem Informasi Pelayanan Perizinan Online
(SIPPERI) dalam Melayani Perizinan di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Kota Palembang.

1.4 Manfaat

Adapun manfaat dalam penelitian ini antara lain:

a. Manfaat Teoritis

Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk
referensi dalam bentuk informasi maupun sumber pengetahuan yang sesuai dibidang
lImu Administrasi Publik.

b. Manfaat Praktis



10

1. Bagi Universitas Sriwijaya

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan tambahan referensi
dalam rangka memperbanyak kajian tentang inovasi pelayanan publik.
2. Bagi Instansi Terkait

Penelitian ini diharapkan dapat membantu instansi terkait dalam rangka terus

melakukan peningkatan serta evaluasi yang dapat menyempurnakan aplikasi SIPPERI.
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