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Abstract 

Effectiveness of Surabaya Single Window (SSW) in Licensing Services Business License 
(SIUP) in the Unit Pelayanan Terpadu Satu Atap (UPTSA) of Surabaya. In LAW No. 25 of 
2009 about public services, it is interpreted that public service is a form of service activities 
to fulfill the needs of the community that has been in accordance with the legislation. One 
form of public service held by the government is to fulfill the needs of the community in the 
SIUP Licensing service. The Surabaya city government has been innovating the service, 
namely by publishing an innovation namely Surabaya Single Window (SSW) which is an 
online licensing service program. Since the release of the program, many people have 
problems with this online licensing service. Such disruptions to the system caused delays in 
the data filling process. The focus of this research is based on 4 indicators of measurement 
effectiveness (Budiani, 2007, p. 53), namely the accuracy of the target program, program 
socialization, program objectives and program monitoring. This research uses qualitative 
descriptive research methods. The results of this research show that the innovation 
effectiveness of licensing service SIUP based SSW is already quite effective. It can be seen 
from the program's accuracy indicators, program objectives and program monitoring. On the 
accuracy of the program shows the main target of SSW program that is the community that 
will do licensing, especially the licensing SIUP. The program's goal indicator shows that it 
facilitates the public in terms of licensing, especially SIUP licensing. Next to the monitoring 
indicator The program shows that there is monitoring by the UPTSA party that is done back 
office by each of its official and evaluation via the UPTSA website. 
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Pendahuluan 

Pelayanan publik mempunyai kedudukan yang bernilai di kehidupan masyarakat 
saat ini, lantaran tidak semua pelayanan atau jasa disediakan oleh pihak swasta, oleh 
sebab itu pemerintah mempunyai tanggung jawab untuk mencukupi kebutuhan 
pelayanan masyarakat yang tidak disediakan oleh pihak swasta tersebut.  

 

 

 

 

1 penulis pertama  
2 penulis kedua 
3 penulis ketiga 

mailto:shelladwioktarina2@gmail.com
mailto:teguhuntagsby@gmail.com
mailto:zakaria@untag-sby.ac.id


 

Pemerintah terdorong untuk segera melakukan perbaikan pada kualitas pelayanan di 
Indonesia, setelah terlihat akan rendahnya kualitas pelayanan saat ini. Bahkan yang 
berkaitan dengan pelayanan perizinan yang terkenal dengan pelayanan yang 
prosedurnya yang sangat rumit, susah untuk diakses, serta tidak adanya kejelasan waktu 
dan transparansi biaya pelayanan yang diperlukan. Kualitasaipelayanan 
perizinanasendiri jugaadapat dilihatadari peraturanapemerintah daerahadalam 
menjunjungasekaligus memberikanapengesahanakepada lembagaiperizinan diidaerah 
untukimemberikan pelayananiprima. Sejakiberlakunya Undang-UndangiNo. 22aTahun 
1999aTentang Otonomiadaerah yangakemudian telahadigantiadengan UndangaUndang 
No. 23aTahun 2014aTentang PemerintahanaDaerah, membuataPemerintah 
Daerahalebih leluasaadalam mengaturadaerahnya termasukadalam 
memberikanapelayanan kepadaapublik. Bentuk perwujudan otonomi daerah, 
memperbolehkan pemerintah daerah setempat berfokus pada pusat terpenting sebagai 
cara untuk membantu, melayani dan memenuhi kebutuhan masyarakat setempat yang 
disesuaikan dengan cara yang khusus bagi masing-masing daerah agar daerah tersebut 
dapat menjadi daerah yang berkembang, selama hasil kreatifitas dan inovasi pemerintah 
setempat tidak bertolak belakang atau melanggar ketetapan hukum ataupun perundang- 
undangan, sehingga dapat mewujudkan pemerintahan daerah yang dapat menjawab 
keinginan masyarakat untuk meningkatkan daya tanggap pemerintah untuk hadir di 
kehidupan masyarakat dalam bentuk pelayanan publik yang modern. 

Pelayananiperizinan merupakanipelayanan publikiyang saat ini menjadi 
perhatian bagi pemerintah daerah. Perizinan merupakanisalahasatuibentuk 
pelayananiyang saatiini banyak digunakan di Kota Surabaya dan menjadi salahisatu 
bagian pentingidalamipelayanan publik. Pembangunan infrastruktur menyebabkan 
pertumbuhan usaha perdagangan di Surabaya menjadi melaju cepat, maka para pelaku 
usaha nantinya wajib membuat surat izin usaha. Surataizin usahaaperdagangan 
yangadisebut SIUPaadalah setiapaorang yangamemiliki kegiatanaiusaha 
perdaganganaiwajib memilikiaSurat izinaagar kegiatanaiusahanya dapat dilakukan. 
Surataizin usahaaperdagangan merupakanasurat izinayang diberikanaoleh menteri 
atauapejabat yangaditujukan kepadaaipengusaha untuk melangsungkan kegiatan usaha 
dibidangaperdagangan danajasa. Surat izinausaha perdagangana(SIUP)adiperkenankan 
kepadaapara pengusaha,abaikaperseorangan,afirma, CV, PT, koperasi, maupunaBUMN. 
Di kota Surabaya sendiri sangat banyak masyarakat yang mengurus  perizinan, terutama 
untuk jenis perizinan pembuatan SIUP yang merupakan perizinan yang paling banyak 
dilakukan masyarakat Surabaya.  

Melihatahal iniapemerintah kotaaSurabaya telahamelakukan inovasiaterhadap 
layananayang diberikanakepadaamasyarakat, salahasatunya adalahapenyediaalayanan 
publikayang responsifaagar dapatamelayani apaayang dibutuhkanaolehamasyarakat. 
Pemerintahaijuga menerapkanaiotonomiaidaerah, agaraisetiap daerahaidapat menata 



daerahnyaasendiri. PemerintahaiKota Surabayaaitelah mempunyaiaupintasan dalam 
pelaksanaanapelayananaperizinan, dariaberagam inovasiayang telahaditerapkanaoleh 
PemerintahaKota Surabayaakhususnya dalamahal InnovationaGovernment maupunae-
government, inovasiatersebut adalahaProgram LayananaOnline yangabernama Surabaya 
SingleaWindowa(SSW) yangaidiresmikan sejakaitanggal 14aiMei 2013asilam,ayang 
dibentukamelalui PeraturanaWalikota SurabayaaNomor 28aTahun 2013atentangaTata 
CaraaPelayanan PerizinanadanaNon-PerizinanaSecara Elektronikadi KotaaSurabaya. 
TujuanaSSW antaraalain untuk mempercepat dan mempermudah dalam memberikan 
pelayanan perizinan di KotaaSurabaya. MelaluiaSSW, seluruhaizin dapatalangsung 
diprosesasecaraabersamaan.  

Berdasarkanilatar belakangiyang telahidijelaskan penulisidiatas, penulisitertarik 
untukamelakukan penelitianadi UnitaPelayanan TerpaduaSatu Atapayangabermaksud 
untukaimelihat danaimendeskripsikanaiefektivitasaiSurabaya SingleaiWindow, maka 
perumusanamasalah yangasesuai denganajudul penelitianapenulis adalahabagaimana 
efektivitasaSurabaya SingleaWindow (SSW)adalam pelayananaperizinan SurataIzin 
UsahaaPerdagangana(SIUP) diaUnit PelayananaTerpadu SatuaAtap KotaaSurabaya. 
Tujuanaidari penelitianaiini adalahaimendeskripsikan danaimenganalisisaiefektivitas 
SurabayaaiSingle Windowai(SSW) dalamaipelayanan perizinanaiSurat IzinaiUsaha 
Perdagangana(SIUP) diaUnit PelayananaTerpadu SatuaAtap KotaaSurabaya. 

 

Kajian Teori 

Pelayananamerupakan susunanakegiatan yangimengaitkan duaaaspek, dalamihal 
iniapenerima danapemberi pelayananayang salingaberinteraksi untukamemenuhi 
kebutuhannya. Prosesaipelayanan tersebutaidilakukan rutinaidan berkelanjutanaiyang 
mengaitkanaseluruh kehidupanaorganisasi dalamamasyarakat.aSelanjutnya (Moenir, 
2002, p. 16) menyatakanabahwa prosesapemenuhan kebutuhanamelalui aktivitasaorang 
lainiyang langsungainilah yangadinamakan pelayanan. InstruksiaPresiden No. 3aTahun 
2003aitentang Kebijakanaidan StrategiaiNasional Pengembanganaie-government 
menjelaskanaiibahwa e-governmentaiimerupakan upayaaiiuntukaiimengembangkan 
penyelenggaraanaikepemerintahan yangaiberbasisa(menggunakan)aielektronikaidalam 
rangkaameningkatkan kualitasapelayanan publikasecara efektifadanaefisien.  Selainaitu 
menurutihasil kajianidan riset dariiHarvard JFK SchooliofiGovernment (Indrajid, 2004, 
p. 15), untukamenerapkanakonsep-konsep digitalisasiapada sektorapublik, adaatiga 
elemenisukses yangiharus dimilikiidan diperhatikanisungguh-sungguh.iMasing-masing 
elemenisukses tersebutiadalah:isupport,icapacity,idanivalue.    

(Dunn, 2008, p. 429) menyatakanaefektivitas merupakanapengukuran dariasuatu 
alternatifadapat mencapaiahasil (akibat)ayang diharapkanaatau mencapaiatujuan dari 
diadakannyaatindakan. Sedangkana(Susanto, 2008, p. 156) menyatakanaefektivitas 
adalahaidaya pesanaiuntuk mempengaruhiaiatau tingkataikemampuan pesanaiuntuk 



mempengaruhiaipublik atauaipihak terkait. Adapunai(Mulyadi, 2016, p. 50) 
mengemukakanaiefektivitas sebagaiaitahapan untukaidapat mencapaiaisatuaitujuan 
sebagaimanaiyangidiharapkan. Indikatoriefektivitasi(Budiani, 2007, p. 53)imenyatakan 
bahwaauntuk mengukuraefektivitas programadapat dilakukanadenganamenggunakan 
variabel-variabelisebagaiiberikut :  

1. Ketepatanaisasaran program, yaituaiberkenaan denganaisejauhiamanaaipeserta 
programitepat denganisasaran yangisudah ditentukanisebelumnya. 

2. Sosialisasiaaprogram, yaituaakemampuan penyelenggaraaaprogramaadalam 
melakukanaisosialisasi programaisehingga informasiaimengenaiaipelaksanaan 
programadapat tersampaikanakepada masyarakatapada umumnyaadanasasaran 
pesertaiprogramipadaikhususnya. 

3. Tujuaniprogram,yaituisejauhimanaikesesuaianiantaraihasilipelaksanaaniprogram 
denganitujuan programiyang telahiditetapkanisebelumnya. 

4. Pemantuanaprogram, yaituakegiatan yangadilakukan setelahadilaksanakannya 
programisebagai bentukiperhatian kepadaipeserta program. 

 

Metode penelitian 

Metodeiyang digunakanidalam penelitianiini adalahimetode penelitianideskriptif 
kualitatif.iLokasi penelitianiiini dilaksanakaniidi UnitiiPelayanan TerpaduiiSatu Atap, 
yangiterletakidi Jl.iTunjungan no.1-3, Surabaya. Jenisidan sumberidata yangidigunakan 
adalahidata primeridan dataisekunder.iTeknik pengumpulanidata yangidilakukaniadalah 
denganmcaramwawancara,mobservasi,mdanmdokumentasi. Adapunmindikatormuntuk 
mengukuriefektivitas suatuiprogram dapatidilakukan denganimenggunakan aspek-aspek 
menurut (Budiani, 2007, p. 53), yaituisebagai berikuti: 

1. Ketepatanmsasaranmprogram, yaitumberkenaan denganmsejauhmanampeserta 
programitepat denganisasaran yangisudah ditentukanisebelumnya. 

2. Sosialisasimprogram, yaitumkemampuan penyelenggaramprogrammdalam 
melakukanmsosialisasi programmsehingga informasimmengenaimpelaksanaan 
programadapat tersampaikanakepada masyarakatapada umumnyaadanasasaran 
pesertaiprogramipadaikhususnya. 

3. Tujuaniprogram, yaituisejauhmana kesesuaianiantara hasilipelaksanaaniprogram 
denganitujuan programiyang telahiditetapkanisebelumnya. 

4. Pemantuanaprogram, yaituakegiatan yangadilakukan setelahadilaksanakannya 
programisebagai bentukiperhatian kepadaipesertaiprogram. 

Penelitianaiini merupakanaipenelitian kualitatifaidalam rangkaaimemperoleh 
pemahamanmmengenai Efektivitasmprogram SurabayamSingle Windowmdengan 
menggunakaniwawancara melaluiiobservasi agarilebih memahamiitentangiEfektivitas 



SurabayaiSingle Windowidengan realitaiyangiada. Dalamapenelitian iniamenggunakan 
duaisumber dataiyaitu dataiprimer danidataisekunder, yaitu : 

1. DataiPrimer adalahadata yangadiperoleh langsungadari sumberapenelitianaatau 
lokasimpenelitian, yaitumdengan melakukanaawawancara kepadaaakepala 
sub/pegawaiaUPTSA. 

2. DataaSekunder adalahadata tambahaniyang diperolehidariimasyarakat/pemohon 
yangimelakukaniperizinan, yaituijumlah masyarakatiyang mengurusiSIUP. 

Untukmmengumpulkan datamprimer danmdata sekundermtersebutmpeneliti 
menggunakaniteknik pengumpulanidata,iyaitu :  

1. Wawancara,myaitu teknikmyang digunakanmuntuk memperolehmdatammelalui 
percakapanmlangsung denganmpara informanmyang berkaitanmdenganmmasalah 
penelitian,adenganamenggunakan pedomanawawancara. Kegiatanayangadilakukan 
adalahimelaksanakanitanyaijawabisecarailangsungikepadaiinformanipenelitianiyaitu 
KepalaiSub UnitiProgram daniInformasi UPTSAiKotaiSurabaya, PetugasiPelayan 
diiUPTSA daniperwakilan masyarakatiselaku pemohoniyang melakukaniperizinan.  

2. Dokumentasi, yaituiteknik untukimendapatkan dataidengan caraimencariiinformasi 
dariiberbagai sumberiatau referensiiyang terkaitidenganipenelitian, sepertiibuku, 
agenda,iarsip,isurat-suratikabaridaniinternet. Kegiatanaiyang dilakukanaiadalah 
mengambilidata dokumentasiiberupa profiliUPTSAiKota, danidata pemohoniSIUP 
yangitelah melakukaniperizinan melaluiiSSW. 

Datamyang didapatmdari datamprimer maupunmsekunder, akanmdisusunmdan 
disajikanmiserta dianalisismidengan menggunakanmideskriptif kualitatifmiuntuk 
menggambarkanibagaimana efektivitasiprogram SSWidalam pelayananiperizinaniSIUP 
berdasarkaniinformasiiyangitelahidiperolehidalamipenelitian.iDariihasilianalisisitersebut 
kemudianidigunakaniuntukimenjawabipermasalahan yangidiajukan.  

 

Hasil penelitian  

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan aspek-aspek menurut (Budiani, 
2007, hal. 53), untuk mengukur Efektivitas Surabaya Single Window (SSW) dalam 
Pelayanan Perizinan Surat Izin usaha Perdagangan (SIUP), yaitu sebagai berikut :  

1. Ketepatan Sasaran 
Menurut Makmur (Makmur, 2011, hal. 7-9) Penentuanasasaranayang 

tepat, baikayang ditetapkanasecara individuamaupun secaraaorganisasiasangat 
menentukanakeberhasilan aktivitasaorganisasi. Demikianapulaasebaliknya, jika 
sasaranayang ditetapkanaitu kurangatepat, maka akanamenghambataberbagai 
kegiatanaituasendiri.  

Ketepatan sasaran dalam penelitian ini adalah masyarakat sangat 
merasakan manfaat dari adanya program Surabaya Single Window sebagai 



layanan yang mempermudah masyarakat dalam melakukan permohonan 
perizinan khususnya pelayanan perizinan SIUP. Yang menjadi manfaat paling 
utama dari adanya program Surabaya Single Window ini yaitu masyarakat 
dengan mudah melakukan pengajuan perizinan hanya dari rumah dengan 
mengakses internet dan tidak perlu jauh-jauh datang ke UPTSA. Dengan begitu 
akan menjadi lebih cepat dan praktis. Jadi, yang menjadi sasaran utama 
diterapkannya Surabaya Single Window (SSW) ini ditujukan kepada masyarakat 
yang melakukan perizinan, supaya masyarakat dapat memperoleh proses waktu 
yang lebih cepat dan kemudahan dalam pelayanan perizinan.  

 
2. Sosialisasi Program  

SosialisasiiProgram menurutikamus besaribahasa Indonesia berarti upaya 
memasyarakatkanasesuatu sehinggaamenjadiadikenal,adipahami,adihayatiaoleh 
masyarakataiatauaipemasyarakatan. Jikaaidilihat dariaihasilaiwawancara, dapat 
disimpulkanibahwaiproses sosialisasiiyang dilakukanioleh pihak UPTSA dengan 
memperkenalkan Surabaya Single Window (SSW) kepada masyarakat dinilai 
belum efektif. Hal ini terbukti dari beberapa masyarakat yang belum mengenal 
program ini.  
 

3. Tujuan Program  
SurabayaaSingle Windowamerupakan salahasatu layananapengurusan 

perizinaniPemerintahiKotaiSurabayaiyangiterintegrasiisecaraionlineiyang berada 
di UPTSAaKota Surabayaasebagai tempatamelakukanaverifikasiabagiapemohon 
yangamelakukanaperizinan. Berdasarkanaihasil wawancaraaidiketahuiaibahwa 
tujuanaiprogram iniaidinilai telahaimampu mencapaiaitujuanaiprogram, yaitu 
memudahkanamasyarakat dalamaimelakukan pengurusanaiperizinan khususnya 
perizinanaSurataIzinaUsahaaPerdagangana(SIUP), jadiamasyarakatatidakaperlu 
datangajauh-jauhake UnitaPelayanan TerpaduaSatu Atapahanya untukamencari 
informasiamengenai proseduradan persyaratanaapa sajaayang dibutuhkanauntuk 
melakukanaperizinanaSIUP. Masyarakat bisa langsung mendapatkan informasi 
tersebut melalui Surabaya Single Window, karena di dalamnya sudah ada 
berbagai informasi termasuk prosedur dan persyaratan yang harus dilengkapi 
oleh masyarakat yang akan melakukan perizinan. 
 

4. Pemantauan Program 

Pemantauan program Surabaya Single Window (SSW), jika berdasarkan 
dari hasil wawancara online dengan pegawai di Unit Pelayanan Terpadu Satu 
Atap, bahwa ada proses pemantauan yang diadakan oleh back office dari 
masing-masing dinas. Pihak UPTSA juga menyediakan tempat untuk 
masyarakat yang ingin menyampaikan keluhannya yaitu melalui website uptsa, 
dan dari keluhan yang telah disampaikan oleh masyarakat tersebut, pihak 



UPTSA menjadi tahu apa yang harus diperbaiki agar tidak terulang kembali 
kesalahan yang telah terjadi sebelumnya. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkanaipada hasilaipenelitian, secaraaiumum dapataidisimpulkanabahwa 
efektivitasainovasi pelayananaperizinan SIUPasudahacukupaefektif. Halatersebutadapat 
dilihatapada indikatoraKetepatanaprogram, Tujuan program, dan Pemantauan program. 
Dalam ketepatan program menunjukkan sasaran utama program SSW yaitu masyarakat 
yang akan melakukan perizinan, khususnya perizinan SIUP. Dalam indikator tujuan 
program menunjukkan bahwa memudahkan masyarakat dalam hal mengurus perizinan, 
terutama perizinan SIUP. Pada indikator pemantauan program ini menunjukkan bahwa 
ada pemantauan oleh pihak UPTSA yang dilakukan back office oleh masing-masing 
dinasnya dan adanya evaluasi melalui website UPTSA. Sedangkan untuk indikator yang 
belum efektif adalah sosialisasi program. Pihak UPTSA belum mengadakan sosialisasi 
mengenai adanya SSW ini, maka dari itu masih banyak masyarakat yang belum 
mengenal programatersebut. Berdasarkanapada hasilapenelitian danakesimpulanadiatas, 
makaaipeneliti memberikanairekomendasi yangaidapat dijadikanaisebagaiaibahan 
pertimbanganibagi pihakiinstansiiterkait, yaitu perlu adanya peningkatan pada indikator 
sosialisasi program Surabaya Single Window kepada masyarakat luas. Diantaranya 
dengan cara sosialisasi menggunakan media sosial dengan membagikan video mengenai 
langkah-langkah melakukan pengurusan perizinan  agar masyarakat bisa mengenal dan 
lebih memahami program Surabaya Single Window. 

 

Daftar Pustaka 

 
Budiani, N. W. (2007). Jurnal Ekonomi dan Sosial, Vol.2, No.1, 2007: Efektivitas 

Program Penanggulangan Pengangguran Karang Taruna “Eka Taruna Bhakti” 
Desa Sumerta Kelod Kecamatan Denpasar Timur Kota Denpasar. Bali: 
Departemen Ilmu Ekonomi Universitas Udayana. 

Dunn, W. N. (2008). Pengantar Analisis Kebijakan Publik. Yogyakarta: Gajah Mada 
University Press. 

Indrajid, R. E. (2004). Electronic Government (Strategi Pembangunan dan 
Pengembangan Sistem Pelayanan Publik Berbasis Teknologi Digital). 
Yogyakarta : ANDI. 

Makmur. (2011). Efektivitas Kebijakan Kelembagaan Pengawasan. Bandung: Refika 
Aditama. 

Moenir. (2002). Manajemen Pelayanan Umum Indonesia. Jakarta: Bumi Aksara. 



Mulyadi, D. (2016). Studi Kebijakan Publik dan Pelayanan Publik. Bandung: Alfabeta. 

Susanto. (2008). Manajemen Sumberdaya Manusia; Konsep, Teori, dan Pengembangan 
dalam Konteks Original Publik . Yogyakarta: Graha Ilmu. 

 Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

Undang Undang No. 23 Tahun 2014 Tentang Pemerintahan Daerah 

Peraturan Walikota Surabaya Nomor 28 Tahun 2013 tentang Tata Cara Pelayanan 
Perizinan dan Non-Perizinan Secara Elektronik di Kota Surabaya 

 

 


