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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang  

  Pemerintah yang baik merupakan pemerintahan yang dekat dengan masyarakat 

sehingga dalam memberikan pelayanan harus sesuai dengan kebutuhan masyarakat. 

Kebutuhan masyarakat untuk memperoleh pelayanan publik yang berkualitas dan merata 

menjadi masalah yang penting dan perlu mendapatkan perhatian negara, hal ini wajar 

karena negara pada dasarnya dibentuk untuk melayani kepentingan masyarakat. Oleh 

karena itu, pemerintah daerah harus mengoptimalkan pembangunan serta meningkatkan 

pelayanan publik yang berorientasi kepada kepentingan masyarakat. Salah satu bentuk 

semangat otonomi daerah dalam melaksanakan sistem pelayanan publik dengan 

menerbitkan regulasi, misalnya Undang–Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 

2009, tentang elayanan publik dalam pasal 8 ayat (2) sebagai berikut : 

“Pelayanan publik adalah rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang - undangan bagi setiap warga negara 

dan penduduk atas barang jasa, dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayakan publik.” 

  Kemudian lembaga yang mengawal terwujudnya pelayanan publik yaitu 

Ombudsman yang diatur oleh Undang–Undang Republik Indonesia Nomor 37 Tahun 2008 

Tentang Ombudsman, dengan tujuan meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. 

 Kualitas pelayanan (service quality) yang diberikan oleh aparatur kepada 

masyarakat apabila sama dengan harapan masyarakat akan memberikan kepuasan kepada 

masyarakat. Akan tetapi, apabila kualitas pelayanan yang diberikan aparatur tidak sesuai 

dengan harapan masyarakat maka masyarakat akan merasa kecewa atas pelayanan tersebut. 
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Sehingga jaminan kualitas pelayanan menjadi prioritas utama bagi aparatur, yang saat ini 

dijadikan sebagai tolak ukur untuk menilai kepuasan masyarakat atas pelayanan yang 

diberikan. Oleh sebab itu, kualitas pelayanan sangat tergantung pada berbagai aspek, yaitu 

pola penyelenggaraannya (tata laksana), dukungan sumber daya manusia (aparatnya), dan 

kelembagaan (pemerintah). Dalam mendirikan sebuah usaha, hal yang tidak boleh 

dilewatkan adalah melengkapi perizinan surat izin usaha perdagangan (SIUP). Surat izin 

usaha perdagangan itu sendiri merupakan suatu izin yang diberikan untuk dapat 

melaksanakan kegiatan usaha perdagangan sesuai dengan Keputusan Menteri Perindustrian 

dan Perdagangan Republik Indonesia Nomor:289/MPP/Kep/10/2001 tentang Ketentuan 

Standar Pemberian Surat Izin Usaha Perdagangan (SIUP), yang bertujuan untuk 

memberikan kepastian berusaha dan kepastian hukum, sehingga pengusaha tersebut dalam 

melakukan kegiatannya merasa aman dan dilindungi.  

 SIUP merupakan legalitas usaha yang berfungsi sebagai alat untuk membina, 

mengarahkan, mengawasi dan menerbitkan kegiatan usaha di bidang perdagangan menuju 

pelaksanaan tertib usaha. Tujuan dari izin usaha perdagangan adalah terlindungnya 

perusahaan yang menjalankan usahanya secara jujur dan terbuka, terbinanya dunia usaha 

dan perusahaan, baik perusahaan kecil, menengah dan besar, terciptanya iklim usaha yang 

sehat dan tertib, tergalinya sumber pendapatan dan mencatat bahan-bahan keterangan yang 

dibuat secara benar dari suatu perusahaan dan merupakan sumber informasi resmi untuk 

semua pihak yang berkepentingan mengenai identitas dan keterangan lainnya tentang 

perusahaan dan untuk meningkatkan pelayanan masyarakat dalam bidang perizinan. 

 Di kota Palembang, dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat, pemerintah memberlakukan Peraturan Walikota Nomor 41 Tahun 2018 

tentang Penyelenggaraan Perizinan dan Non Perizinan pada Dinas Penanaman Modal dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPM-PTSP) dan Peraturan Daerah Kota Palembang 
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Nomor 19 Tahun 2011 tentang Pembinaan dibidang Industri dan Usaha Perdagangan. 

Salah satu harapan masyarakat adalah pelayanan yang dilaksanakan oleh pihak pemerintah 

maupun organisasi lainnya sesuai dengan perkembangan zaman dan perubahan sosial dan 

dinamikanya. 

 Pada saat inilah teknologi yang diciptakan untuk mempermudah dan memperbaiki 

kualitas kehidupan manusia menunjukan peranannya, teknologi yang paling cocok untuk 

diterapkan disini adalah teknologi informasi (e-government).  

 Electronik government (e-government) sendiri adalah penggunaan teknologi 

informasi oleh pemerintah untuk memberikan informasi dan pelayanan bagi warganya. E-

government salah satunya didasari atas kebutuhan pemerintah yang transparan dan 

tuntunan akan perubahan jaman yang semakin maju. Salah satunya sebagai jalan keluar 

untuk peningkatan pelayanan publik yang memanfaatkan teknologi komunikasi. Ditambah 

lagi kondisi dunia yang saat ini sedang dalam masa pandemi dimana mengharuskan 

masyarakat untuk melakukan pembatasan sosial. Guna mendukung pemerintah agar jumlah 

korban tidak terus meningkat serta membantu masyarakat agar tetap dapat menikmati 

layanan pemerintah maka dalam proses kerja nya instansi pemerintah khususnya DPM-

PTSP menerapkan perizinan berbasis online. Tentunya hal ini bukan menjadi hal baru 

sebelumnya sudah banyak layanan perizinan yang dilakukan online tetapi tidak 

sepenuhnya dan masih memiliki kendala baik dari sisi internal dan eksternal organisasi. 

Permasalahan yang paling sering terjadi adalah pengetahuan dan pemahaman masyarakat 

terhadap layanan online misalnya Standar Operasional Prosedur (SOP) belum ada yang 

online masih menggunakan SOP offline, kemudian kendala pengetahuan masyarakat yang 

kurang mengerti internet dan sebagainya.  
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Gambar 1.1 Berikut Standar Opersional Prosedur Izin Usaha Perdagangan DPM- 
PTSP Kota Palembang 

Sumber: Standar Opersional Prosedur Izin Usaha Perdagangan DPM-PTSP Kota 
Palembang 

 
1. Memperoleh informasi mengenai perizinan yang akan diajukan atau mendaftarkan 

berkas permohonan 

2. Memberikan keterangan atau memeriksa berkas permohonan, jika lengkap data 

akan di input ke sistem sipperi, cetak tanda terima, paraf, routing sistem ke Kasi 

Pelayanan 

3. Menyerahkan tanda terima pendaftaran ke pemohon 
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4. Memeriksa berkas permohonan, stempel, paraf, routing dan diserahkan ke korlap 

5. Melakukan penjadwalan pemeriksaan lapangan, jika di perlukan pemeriksaan 

lapangan oleh tim teknis, jika tidak langsung di serahkan ke petugas pelayanan 

untuk cetak surat izin  

6. Melakukan pemeriksaan lapangan, mengisi rekomendasi hasil pemeriksaan 

lapangan yang telah disetujui atau tidak lalu diserahkan kembali ke korlap 

7. Penilitian hasil rekomendasi tim teknis SKPD terkait, paraf, dan di serahkan ke kasi 

pelayanan 

8. Penelitian hasil rekomendasi, paraf dan diteruskanke Kasubbag TU 

9. Penilitian hasil rekomendasi, paraf dan diteruskan ke kepala kantor 

10. Penelitian hasil rekomendasi, penandatanganan dan diserahkan ke korlap 

11. Penelitian hasil rekomendasi dan diteruskan ke petugas pelayanan 

12. Cetak surat izin, paraf, routing sistem ke kasi pelayanan 

13. Pemeriksaan surat izin, paraf, routing sistem ke Kasubbag TU 

14. Pemeriksaan surat izin, paraf, routing sistem ke kepala kantor 

15. Pemeriksaan surat izin, penandatanganan dan routing sistem ke petugas pelayanan 

16. Menyerahkan surat izin ke pemohon 

 Dengan demikian, penulis rasa penting untuk meneliti kualitas layanan online yang 

diberikan DPM-PTSP khususnya layanan perizinan usaha perdagangan.  

 Kualitas pelayanan izin usaha perdagangan berbasis online belum berjalan dengan 

baik, karena belum adanya prosedur penyelenggaraan izin usaha perdagangan berbasis 

online ini sehingga banyak masyarakat yang belum paham dalam menjalankan program 

tersebut atau masyarakat yang belum sepenuhnya mengerti pelayanan izin usaha 

perdagangan berbasis online karena terhambat sosialisasi akibatnya banyak keluhan dari 

masyarakat. 
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Tabel 1.1 Data Jumlah Layanan SIUP Online 2020 DPM-PTSP  
Kota Palembang 

Jenis SIUP April Mei Juni Juli Agustus September Oktober JUMLAH 

SIUP 
Menengah  

 
24 16 35 44 38 54 10 221 

SIUP Besar  1 1 0 5 2 9 1 19 

    Sumber : Ahmad Wancik, ST., MT. Kepala Seksi Pelaksanaan Promosi dan   
 Sarana Prasarana Penanaman Modal, Terlampir di Lampiran 2020. 

 Berdasarkan data jumlah layanan SIUP DPM-PTSP Kota Palembang selama 

periode online, untuk SIUP menengah pada bulan April sebanyak 24 layanan, Mei 16 

layanan, Juni 35 layanan, Juli 44 layanan, Agustus 38 layanan, September 54 layanan, dan 

Oktober berjumlah 10. Sedangkan untuk SIUP besar, bulan April 1 layanan, Mei 1 

layanan, Juni 0 layanan, Juli 5 layanan, Agustus 2 layanan, September 9 layanan dan 

Oktober berjumlah 1 layanan. Penurunan jumlah pemohon SIUP dikarenakan kurangnya 

pemahaman masyarakat terkait dengan akses pelayanan secara online. 

Tabel 1.2 Data SIUP Besar dan Menengah Offline 
Bulan SIUP Menengah 

Offline 
SIUP Besar 

Offline 

Oktober 49 1 
November 77 3 
Desember 42 0 
Januari 40 3 
Februari 84 4 
Maret 69 2 

 Sumber : Ahmad Wancik, ST., MT. Kepala Seksi Kebijakan,  
     Penyuluhan dan Peningkatan Layanan di DPM-PTSP  
     Kota Palembang, Terlampir di Lampiran 2020. 
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Tabel 1.3 Data SIUP Besar dan Menengah Online 
Bulan SIUP 

Menengah 
Online 

SIUP Besar 
Online 

April 24 1 
Mei 16 1 
Juni 35 0 
Juli 44 5 
Agustus 38 2 
September 54 9 
Oktober 10 1 

 Sumber : Ahmad Wancik, ST., MT. Kepala Seksi Kebijakan,  
     Penyuluhan dan Peningkatan Layanan di DPM-PTSP  
    Kota Palembang,Terlampir di Lampiran 2020 
 
 Berdasarkan Tabel 1.2 dan Tabel 1.3 diklasifikasikan berdasarkan data perbulan 

SIUP sebelum dan sesudah dilaksanakannya pelayanan online. Terdapat perubahan jumlah 

pemohon antara sebelum dan sesudah dilaksanakannya layanan SIUP Online. Pada saat 

pelayanan dilaksanakan langsung jumlah pemohon tinggi terlebih lagi pada SIUP 

Menengah, tetapi terjadi penurunan jumlah pemohon pada saat layanan online 

dilaksanakan. Disinyalir, masih banyak pemohon yang merasa tidak jelas terhadap alur 

layanan online dan masih banyaknya kendala teknis yang terjadi saat proses pendaftaran 

dan sebagainya.  

 Berdasarkan jenis SIUP terbagi menjadi dua jenis SIUP pada DPM-PTSP Kota 

Palembang, yaitu SIUP Menengah dan SIUP Besar. SIUP menengah wajib dimiliki oleh 

perusahaan perdagangan dengan modal dan kekayaan bersih seluruhnya 500 Juta – 10 

Miliar sedangkan SIUP besar wajib dimiliki perusahaan berdagangan dengan modal dan 

kekayaan bersih seluruhnya lebih dari 10 Miliar. Berdasarkan pada data yang dikeluarkan 

oleh DPM-PTSP yang berisikan jumlah pembuatan surat izin usaha perdasangan sebelum 

dan sesudah diterapkannya layanan berbasis online. 
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Grafik Batang 1.1. Data Layanan Izin Usaha Perdagangan DPM-PTSP Kota 
Palembang, Tahun 2017 sampai 2020 

 

Sumber : Ahmad Wancik, ST., MT. Kepala Seksi Kebijakan, Penyuluhan dan Peningkatan 
Layanan di DPM-PTSP Kota Palembang,Terlampir di Lampiran 2020 

 
 Membaca grafik diatas memang dinilai dari jumlah layanan langsung (offline) yang 

dilakukan mulai awal 2017 – April 2020 terlihat lebih sedikit jika diakumulasikan yaitu, 

900 layanan untuk SIUP menengah dan 59 layanan untuk SIUP Besar dibandingkan 

dengan layanan berbasis online yang dilakukan sejak April 2020 sampai sekarang sejumlah 

231 layanan SIUP Menengah dan 23 Layanan SIUP besar. Jika dinilai dari perspektif 

jumlah maka layanan pembuatan SIUP banyak dilakukan masyarakat pada layanan 

berbasis online. Untuk perspektif lain dilihat dari keluhan yang didapat dari pengguna 

layanan tidak sedikit masyarakat yang merasakan kesulitan memasukkan data/dokumen 

persyaratan pada saat registrasi, pemahaman yang kurang dalam menjalankan program 

layanan berbasis online menandakan kurang masif nya sosialisasi yang dilakukan, keluhan 

lainnya seperti berimbas pada mengharuskan masyarakat untuk datang ketempat karena 

mengalami kendala pada tahapan sebelumnya. 
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Artinya ditinjau dari sisi jumlah layanan, banyak sekali masyarakat sebagai 

pengguna layanan yang ingin membuat SIUP menengah maupun besar baik yang baru 

membuat maupun yang memperjanjang masa izin. Maka dari itu sudah seharusnya 

dimaksimalkan layanannya agar masyarakat tidak mengalami kendala yang berarti. Dilihat 

dari sisi keluhan masyarakat banyak sekali yang mengalami kendala teknis tetapi solusi 

nya agar masyarakat memahami dengan benar layanan berbasis online khususnya SIUP 

maka harus dimaksimalkan lagi sosialisasinya kepada masyarakat selaku pengguna 

layanan. 

Oleh karena itu berdasarkan data yang telah diuraikan sebelumnya, dalam 

perkembangannya, peneliti menganggap penting dan perlu untuk dilakukan penelitian lebih 

lanjut agar dapat melihat bagaimana kualitas pelayanan izin usaha perdagangan berbasis 

online di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Palembang”. 

1.2  Rumusan Masalah 

 Rumusan masalah pada penelitian ini adalah Bagaimana Kualitas Pelayanan Izin 

Usaha Perdagangan Berbasis Online di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu Kota Palembang ? 

1.3  Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian yang ingin dicapai didalam 

penelitian ini adalah untuk mengukur tingkat Kualitas Pelayanan Izin Usaha Perdagangan 

Berbasis Online di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota 

Palembang. 

1.4  Manfaat Penelitian 

  Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  
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1.4.1  Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pengembangan 

konsep pelayanan publik di bidang izin usaha, serta bagi perkembangan Ilmu 

Administrasi Publik, khususnya bagi konsentrasi Manajemen Sektor Publik. 

1.4.2  Manfaat Praktis 

 Secara praktis, hasil dari penelitian ini nantinya diharapkan menjadi 

masukan bagi Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota 

Palembang dan menjadi rujukan bagi stakeholder terkait untuk mewujudkan 

kualitas pelayanan izin usaha perdagangan berbasis online yang seharusnya. 

Penelitian ini diharapkan juga dapat memberikan sumbangsih pemikiran terhadap 

penelitian dimasa yang akan datang. 
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