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ABSTRACT 

 

 

INFORMATION SYSTEM OF E-SERVICE IN PT. INDONESIA PORT 

CORPORATION CONTAINER TERMINAL (PERSERO)  

AT PANJANG AREA, BANDAR LAMPUNG CITY 

  

 

BY 

ANDINI RAMADHANTI 

 

E-Service is an e-government centralized online service that developed by IPC II 

(Persero) and implemented in IPC TPK (Persero) for costumers, it has function as 

document service and for exporting and importing a container that can be 

accessed in a website. The implementation of e-service system has a purpose for 

increasing the company’s value by creating effective, efficient and optimal 

operation.  This research intends to describe and analyze the implementation of 

information system management e-service at PT. IPC Container Terminal in the 

area of Panjang, Bandar Lampung City, and the supporting factors of succesful 

the implementation of e-service. The type of this research is descriptive research 

which uses qualitative method. Hence, the technique of data collection are based 

on interview, documentation, and observation. The result shows three of four 

indicators are optimal and good. They are information, system concept, and 

concept of organization and management. Meanwhile, one indicator, humans as 

information processor has not been maximized yet. The supporting factors of the 

success of e-service implementation in IPC Container Terminal Panjang are 

creating accuracy, relevance, efficientcy cost, easy controlling transaction and 

realtime service. 

 

Keyword: E-Government, Information System, Online Service, The E-

Service System.  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

ABSTRAK 

 

 

SISTEM INFORMASI E-SERVICE PADA PT. INDONESIA PORT 

CORPORATION TERMINAL PETIKEMAS (PERSERO) AREA PANJANG  

KOTA BANDAR LAMPUNG  

 

OLEH 

ANDINI RAMADHANTI 

 

E-service adalah suatu wujud e-government yang dikembangkan oleh PT. 

Indonesia Port Corporation II (Persero) dan diterapkan di PT. Indonesia Port 

Corporation Terminal Petikemas (Persero) yang merupakan anak perusahaan. E-

service merupakan sistem layanan elektronik tersentralisasi yang disediakan untuk 

pelanggan di lingkungan pelabuhan yang berfungsi sebagai layanan dokumen dan 

billing untuk penerimaan dan pengeluaran petikemas yang dapat diakses melalui 

web. Tujuan diterapkannya sistem e-service adalah untuk meningkatkan nilai 

tambah perusahaan dengan menciptakan pelaksanaan oprasional yang efektif, 

efisien dan optimal. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan 

menganalisis pelaksanaan sistem informasi manajemen e-service di PT. IPC 

Petikemas Area Panjang Kota Bandar Lampung, serta faktor yang menjadi 

pendukung keberhasilan diterapkannya e-service. Tipe penelitian yang digunakan 

adalah tipe penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Kemudian teknik 

pengumpulan data melalui wawancara, dokumentasi dan observasi. Hasil dari 

penelitian menunjukan bahwa dari 4 indikator pelaksanaan sistem informasi 

manajemen yang digunakan dalam penelitian ini tiga diantaranya sudah optimal 

dan baik, yakni pada indikator informasi, konsep sistem, serta konsep organisasi 

dan manajemen. Sedangkan satu indikator yaitu manusia sebagai pengolah 

informasi belum maksimal dalam pelaksanaannya. Faktor pendukung 

keberhasilan penerapan e-service adalah terciptanya layanan yang cepat, tepat, 

efisiensi biaya, kemudahan monitoring transaksi dan respon layanan yang real 

time.  

 

Kata Kunci: E-Government, Sistem Informasi, Pelayanan Elektronik, Sistem 

E-Service.  
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BeHandle 

Merupakan kegiatan penanganan petikemas dan barang dalam petikemas 

sesuai permintaan pemilik barang atau yang menguasai terkait dengan 

pemeriksaan instansi yang berwenang dibawah wewenang Bea dan Cukai. 

Billing 

Merupakan sistem  pencatat dan pemonitor transaksi berbentuk software 

yang membantu para usahawan untuk mengatur dan mencatat segala 

transaksi yang terjadi. 

Bongkar Muat  

Merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan dalam proses forwading 

(pengiriman) barang. Kegiatan muat adalah proses memindahkan barang 

dari gudang, menaikan lalu menumpuknya di atas kapal. Sedangkan 

kegiatan bongkar adalah proses menurunkan barang dari kapal lalu 

menyusunnya di dalam gudang di pelabuhan atau Container Yard (CY).  

Booking Comfirmation (BC) 

Merupakan surat pengantar dari Pelayaran yang meminta kepada Depo 

Kontainer untuk disediakan kontainer kosong. 



Buyer  

 Pembeli Cargo atau Kontainer. 

Cargo 

Merupakan semua barang yang dikirim melalui udara (pesawat terbang), 

laut (kapal), atau darat (truk) yang biasanya untuk diperdagangkan baik 

antar wilayah/kota di dalam negeri maupun antar negara (internasional) 

yang dikenal dengan istilah ekspor-impor.  

Container 

Container atau dalam bahasa Indonesia adalah Petikemas adalah peti atau 

kotak yang memenuhi persyaratan teknis sesuai dengan standar 

internasional sebagai alat atau perangkat pengangkutan barang yang bisa 

digunakan diberbagai mode, mulai dari moda jalan dengan truk petikemas, 

kereta api, dan kapal petikemas laut.  

Container Yard (CY) 

 Merupakan tempat penumpukan kontainer di dermaga. 

Crane 

Merupakan suatu alat dengan kapasitas tertentu yang digunakan untuk 

menaikan/menurunkan barang dari/ke kapal.  

Customs Clearance 

Merupakan proses administrasi pengiriman dan/atau pengeluaran barang 

ke atau dari pelabuhan muat atau bongkar yang berhubungan dengan 

Kepabean dan Administrasi Pemerintah. 



Delivery Card 

Biasa disebut pelanggan sebagai SP2 atau Surat Penyerahan Petikemas 

yang didapatkan pelanggan yang ingin melakukan kegiatan impor ketika 

sudah memenuhi syarat dan sudah melakukan pembayaran. 

Delivery Order 

Merupakan dokumen yang berfungsi sebagai surat perintah penyerahan 

barang kepada pembawa surat tsb yang ditunjukan kepada bagian yang 

menyimpan barang (bagian gudang) milik perusahaan atau bagian gudang 

perusahaan lain yang memiliki konsensus dengan perusahaan yang 

menerbitkan Delivery Order. 

Eksportir 

Merupakan orang perseorangan atau badan hukum yang melakukan 

ekspor. 

Exchavator 

Merupakan alat berat yang sering dipergunakan pada pekerjaan konstruksi, 

kehutanan dan instrustri pertambangan karena alat ini dapat melakukan 

berbagai macam pekerjaan. 

Forklift 

Merupakan kendaraan roda empat yang berfungsi sebagai alat pemindah 

(transport) barang dari satu titik ke titik yang lain dengan jarak dekat. 

Operasional kendaraan ini banyak terdapat di lingkungan pabrik. 

 

 



Hinterland 

Merupakan daerah di belakang pelabuhan sebagai asal tujuan angkutan 

yang ditinjau, baik angkutan penumpang maupun barang, yang berada di 

sisi darat dari pelabuhan yang ditinjau.  

Importir 

 Merupakan orang perseorangan atau badan hukum yang melakukan impor. 

Invoice 

Merupakan dokumen yang digunakan sebagai pernyataan tagihan ayng 

harus dibayar oleh pelanggan. 

Liner 

Merupakan pelayaran yang dijalankan secara tetap dan teratur, baik dalam 

hal keberangkatan maupun kedatangan di Pelabuhan, trayek yang dijalani, 

tarif angkutan dan syarat-syarat perjanjian pengangkutan. 

Loader 

Merupakan mesin yang digunakan untuk meraup dan transportasi bahan 

dalam area kerja. 

Maintenance 

Perawatan sistem yaitu pelayanan yang diberikan setelah penerapan sistem 

dilakukan yang bertujuan agar sistem yang telah terpasang dapat selalu 

bekerja sesuai fungsinya.  

 

 



Muatan Kapal 

Merupakan segala macam barang dan barang dagang (goods and 

merchandise) yang diserahkan kepada pengangkut untuk diangkut dengan 

kapal, guna diserahkan kepada orang/orang di pelabuhan atau pelabuhan 

tujuan. 

Nota Pemberitahuan Ekspor (NPE) 

Merupakan nota yang diterbikan oleh Pejabat Pemerika Dokumen, Sistem 

Komputer Pelayanan, atau Pejabat Pemeriksa barang atas PEB yang 

disampaikan, untuk melindungi pemasukan barang yang akan diekspor ke 

Kawasan Pabean dan/atau pemuatannya ke sarana pengangkut.  

Packing List 

Merupakan dokumen kemasan yang menunjukan jumlah, jenis serta berat 

dari barang ekspor/impor juga merupakan penjelasan dari uraian barang 

yang disebut dalam invoice.  

Pemberitahuan Ekspor Barang (PEB) 

Merupakan pemberitahuan pabean yang digunakan untuk membertahukan 

ekspor barang dalam bentuk tulisan di atas formulir atau data elektronik. 

Bentuk danisi pemberitahuan pabean ekspor ditetapkan dalam Peraturan 

Direktur Jendral Bea dan Cukai. 

PPJK 

Perusahaan Pengurusan Jasa Kepabeanan yaitu badan usaha yang 

melakukan kegiatan pengurusan pemenuhan kewajiban pabean dan atas 

nama importer atau eksportir. 



Proforma 

Merupakan penawaran dalam bentuk faktur biasanya dari penjual kepada 

pembeli yang potensial juga merupakan tawaran pada pembeli untuk 

menempatkan pesanannya yang pasti dan sering dimintakan oleh pembeli 

supaya instansi yang berwenang di Negara importir akan memberikan izin 

impor. Biasanya berisi syarat-syarat jual-beli dan harga barang sehingga 

segera setelah pembeli yang bersangkutan telah menyetujui pesanan maka 

aka nada kontrrak yang pasti. 

Receiving Card 

Biasa disebut pelanggan sebagai Kartu Merah, merupakan kartu kontainer 

untuk melakukan kegiatan ekspor yang didapatkan pelanggan setelah 

kontainer lulus pengecekan oleh BeaCukai dan telah melakukan 

pembayaran layanan ekspor. 

Rename Container 

Sebuah sistem layanan yang berfungsi untuk merubah nama kontainer 

yang sudah dipesar. Hanya eksportir yang bersangkutan yang bisa 

merubah nama kontainer. 

Shipper 

Shipper adalah Eksportir atau Pengirim Barang. Nama dan alamat lengkap 

Shipper harus tertulis jelas di dalam dokumen-dokumen yang berkaitan. 

 

 

 



Shipping 

Perusahaan pelayaran, yaitu jenis usaha industri dalam dunia logistik yang 

memberiknan layanan pengiriman barang antar pulau menggunakan 

armada transportasi laut, atau yang biasa disebut dengan jasa cargo laut. 

Shipping Instruction (SI) 

Merupakan dokumen yang menyertai sebuah transaksi pengiriman yang 

merupakan pemberitahuan pengiriman dari agen/pengiriman untuk 

Pelayaran. SI berfungsi sebagai tanda bukti bahwa agen/pengirim telah 

melakukan pemesaranan dan konfirmasi mengenai jenis dan jumlah 

barang secara rinci kepada pihak Pelayaran.  

SPPB 

Merupakan singkatan dari Surat Persetujuan Pengeluaran Barang, yaitu 

surat yang dikeluarkan oleh Booking Comfirmation (BC) yang mana 

setelah dilakukan pemeriksaan terhadap persyaratan dokumen dan/atau 

pemeriksaan langsung secara fisik terhadap barang impor tersebut telah 

didsetujui untuk diserahkan kepada importer. 

SP2 

Merupakan singkatan dari Surat Penyerahan Petikemas, yaitu surat yang 

dikeluarkan oleh operator pelabuhan bahwa kontainer tersebut diizinkan 

diserahkan ke importer. SP2 juga menerangkan kondisi fisik kontainer saat 

diserahkan. 

 

 



Surat Kuasa 

Merupakan surat yang berisi pelimpahan wewenang dari perseorangan 

atau badan hukum tertentu yang ingin melakukan kegiatan ekspor kepada 

pihak EMKL. 

Terminal Curah Kering 

Merupakan terminal yang disediakan untuk muatan yang terdiri dari suatu 

muatan yang tidak dikemas yang dikapalkan sekaligus dalam jumlah besar 

yaitu muatan tersebut berbentuk biji-bijian, serbuk, bubuk, butiran dan 

sebagainya yang dalam pembuatan/pembongkaran dilakukan dengan 

mencurahkan muatan ke dalam palka dengan menggunakan alat-alat 

khusus. Contohnya adalah biji gandung, kedelai, jagung, pasir, semen, 

klinker, soda dan sebagainya. 

Terminal Multipurpose 

Merupakan terminal serbaguna yang dapat digunakan untuk kegiatan  

bongkat/muat dan dan/atau ke kapal baik untuk general cargo, curah cair, 

curah kering, kontainer, dll. Sehingga pada terminal tersebut terdapat alat 

bongkar muat berbagai jenis dan kebutuhan untuk kegiatan bongkar muat. 

Terminal Petikemas 

Merupakan terminal dimana dilakukan pengumpulan petikemas dari 

hinterland ataupun pelabuhan lainnya untuk selanjutnya diangkut ke 

tempat tujuan ataupun terminal petikemas yang lebih besar lagi. Terminal 

petikemas dilengkapi fasilitas-fasilitas berupa tambatan, dermaga, 



lapangan penumpukan (Container Yard) serta peralatan yan galyak untuk 

melayani kegiatan bongkar muat. 

Trade Facillitator 

Penyedia kemudahan perdagangan dengan memberi fasilitas perdagangan, 

diantaranya melaksanakan tugas titipan dari instansi lain. 

Verified Gross Mass (VGM) 

Merupakan berat kontainer ekspor yang sudah terverifikasi beratnya 

sebelum di muat ke atas kapal yang bertujuan untuk keselamatan kapal dan 

para pekerja diatas kapal saat sedang berlayar. 

Vessel 

Merupakan kapal pengangkut kontainer dengan bermacam-macam 

kapasitas dari yang kecil hingga besar yang mengangkut kontainer dari 

Pelabuhan transit menuju Pelabuhan tujuan. 



 

 

 

 

 

 

 

 

I. PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  

Mulai tahun 1990-an ilmu administrasi publik memasuki paradigma baru 

yang sering disebut New Public Management (NPM). Kehadiran NPM sebagai 

paradigma baru administrasi publik diproyeksikan dapat memberikan solusi bagi 

kompleksitas permasalahan sektor publik. Paradigma ini menekankan pada 

perubahan perilaku pemerintah menjadi lebih efektif dan efisien dengan prinsip 

The Invisible Hand-nya Adam Smith  (dalam Duadji, 2015:45), yaitu mengurangi 

peran pemerintah, membuka peran swasta, dan pemerintah lebih berfokus pada 

kepentingan publik yang luas. Konsep NPM dalam birokrasi publik diwujudkan 

dengan mengupayakan  para pemimpin birokrasi agar meningkatkan produktivitas 

dan menemukan alternatif cara-cara pelayanan publik yang baru dan inovatif 

berdasarkan prespektif ekonomi untuk mendorong perbaikan dalam mewujudkan 

akuntabilitas publik kepada pelanggan dan memperoleh hasil yang maksimal.  

Sebagai negara yang juga turut ingin berbenah, Indonesia berusaha menerapkan 

paradigma NPM tersebut. NPM merupakan sebuah kerangka reformasi birokrasi 

menuju kepemerintahan yang baik (Good Governance) (menpan.go.id diakses 

pada 14 Desember 2018). 
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Reformasi birokrasi merupakan upaya untuk melakukan perubahan dan 

pembaharuan mendasar terhadap sistem penyelenggaraan pemerintahan terutama 

menyangkut aspek-aspek pada penerapan pelayanan prima (menpan.go.id diakses 

pada 14 Desember 2018). Salah satu usaha pembaharuan yang inovatif untuk 

menunjang reformasi birokrasi adalah menggunakan e-government 

(presidenri.go.id diakses pada 14 Desember 2018). Secara konseptual menurut 

Alexander (dalam Holle, 2011:27), konsep dasar dari e-government adalah 

bagaimana memberikan pelayanan melalui elektronik (e-service), seperti melalui 

internet, jaringan telepon seluler dan komputer, serta multimedia agar pelayanan 

publik dapat diakses secara mudah dan cepat diterima oleh masyarakat. Sejalan 

dengan pengembangan e-government ini, maka dilakukan pula penataan sistem 

informasi manajemen dalam proses pelayaan publik dengan mengoptimalkan 

pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi. 

Salah satu bentuk perpanjangan tangan pemerintah untuk memberikan 

pelayanan kepada masyarakat adalah dengan mendirikan Badan Usaha Milik 

Negara atau yang biasa disingkat sebagai BUMN. Menurut Pasal 1 UU No. 19 

Tahun 2003, BUMN adalah badan usaha yang seluruh atau sebagian besar 

modalnya dimiliki oleh Negara melalui penyertaan secara langsung yang berasal 

dari kekayaan Negara yang dipisahkan. Kehadiran BUMN sangat berpengaruh 

terhadap kesejahteraan rakyat, karena BUMN menyediakan kebutuhan 

barang/jasa bagi pemenuhan hajat hidup orang banyak dan juga berpengaruh 

terhadap prekonomian nasional dan negara (Khairady, 2009:76). Namun 

pelayanan publik di Indonesia menurut hasil riset pada tahun 2017 menunjukkan 

fakta bahwa sebagian besar instansi pelayanan publik di Indonesia memiliki rapor 

http://www.presiden.go.id/
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merah, baik di tingkat nasional maupun daerah (ombudsman.go.id diakses pada 

14 Desember 2018). Hal tersebutlah yang membuat kondisi birokrasi Indonesia 

berjalan lambat dan menghambat laju pembangunan, apalagi ketertinggalannya 

sistem pelayanan Indonesia di era digital yang modern ini. 

Dunia sudah sangat cepat berubah, layanan publik dari negara tak mampu 

bersaing dengan sektor bisnis, padahal pelayanan publik masa kini tentu harus 

mengikuti perubahan, dengan menganut paham New Public Management (NPM) 

yaitu sektor publik yang berorientasi pada bisnis yang pelayanannya lebih 

berfokus kepada kepuasan pelanggan, dan dengan dianjurkannya pengembangan 

e-government oleh Pemerintah (dalam Inpres No. 3 Tahun 2003 tentang 

Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan E-Government) diharapkan dapat 

memperbaiki produktifitas, efektivitas, efisiensi birokrasi, transparansi dan 

meningkatkan pertumbuhan ekonomi serta perusahaan Indonesia di era digital ini. 

Perusahaan yang berkecimpung dalam dunia teknologi dituntut untuk 

berkonstribusi dalam berinovasi mengembangkan e-government, dengan 

melakukan inovasi secara berkelanjutan, perusahaan dapat meningkatkan citra 

produknya sehingga konsumen akan dengan mudah mengingat produk 

perusahaan. Beberapa usaha inovasi e-government telah dilakukan oleh 

perusahaan BUMN di Bandarlampung yaitu salah satunya dilakukan oleh 

Peseroan Terbatas (PT) IPC (Indonesia Port Corporation) Terminal Petikemas 

Area Panjang Kota Bandarlampung atau yang biasa disebut sebagai PT. IPC TPK 

Panjang, yaitu merupakan BUMN yang bergerak dalam bidang jasa kepelabuhan 

dan logistik nasional. PT. IPC TPK Panjang merupakan anak perusahaan dari PT 
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Pelabuhan Indonesia II (Persero) Cabang Panjang (ipctpk.co.id diakses pada 14 

Desember 2018). 

PT. IPC TPK telah mengoperasikan kegiatannya di 12 cabang, salah 

satunya adalah cabang Panjang yang merupakan Terminal Petikemas terbaik yang 

berada di Sumatera bagian selatan yang dilengkapi berbagai sistem dan peralatan 

bongkar muat yang modern. Jasa yang disediakan oleh IPC Terminal Petikemas 

Area Panjang ini antara lain jasa dermaga, bongkar muat barang dan petikemas, 

jasa gudang dan penimbunan barang, alat bongkar muat serta peralatan pelabuhan, 

jasa terminal petikemas, curah air, curah kering, dan lain sebagainya (Profil Port 

Of Panjang Directory). Peran pelabuhan sangat penting untuk membangun 

kegiatan ekonomi. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2008 Pasal 68 

tentang Pelayaran, pelabuhan memiliki 6 peran penting, yaitu sebagai:  (a) Simpul 

dalam jaringan transportasi sesuai dengan hierarkinya, (b) Pintu gerbang kegiatan 

prekonomian, (c) Tempat kegiatan alih roda transpostasi, (d) Penunjang kegiatan 

industri dan perdagangan, (e) Tempat distribusi, produksi, dan konsolidasi muatan 

atau barang , (f) Mewujudkan wawasan nusantara dan kedaulatan Negara.   

PT. IPC TPK Area Panjang mempunyai lebih dari 100 pelanggan dan 

setiap harinya selalu mendapatkan banyak permintaan jasa, dalam 1 bulannya saja 

arus transaksi yang terjadi mencapai lebih dari 1000 transaksi. Tingkat arus 

transaksi petikemas PT. IPC TPK Area Panjang adalah sebagai berikut: 
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Tabel 1. Arus Petikemas PT. IPC TPK Area Panjang pada Tahun 2017 

Januari – Desember 

 

  

 

 

 

 

 
(Sumber : Dokumen PT. IPC TPK Panjang, 2017). 

 

Berdasarkan tabel 1, menunjukan bahwa arus permintaan jasa ekspor  

petikemas sangat deras hingga mencapai rata-rata melebihi 1000 arus kegiatan 

bahkan pernah meningkat tajam pada bulan September yaitu hampir mencapai 

2000 kegiatan ekspor barang, hal itu menunjukan bahwa peran transportasi laut 

sangat penting bagi kegiatan pengusaha yaitu dalam kegiatan industri, 

pertambangan, dan perkebunan. Namun, berdasarkan wawancara dengan Bapak 

Yudi Permana salah satu staf Engineer On Site PT. IPC TPK Area Panjang 

mengatakan bahwa, sistem pelayanan yang digunakan pada saat itu masih manual 

sehingga kurang mendukung dalam menangani banyaknya permintaan jasa yang 

masuk. Hal ini membuat PT. IPC TPK kesulitan dalam melayani pelanggan, 

bahkan banyak pelanggan yang telah melaporkan keluhannya kepada PT. IPC 

TPK Area Panjang tentang sistem pelayanannya yang belum praktis,  masih 

berbelit dan memakan banyak waktu (Hasil Pra-Riset pada 12 September 2018 

pukul 13.00).  Padahal di era digital ini harusnya semua sudah modern, karena 
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tuntutan dari masyarakat modern membawa kegiatan pengusaha dipelabuhan 

untuk dituntut modern juga agar pelayanan dapat berjalan lebih efektif dan efisien. 

Hal tersebut juga dapat menjamin investor untuk berinvestasi di Indonesia. 

Prekonomian suatu negara tidak lepas dari persaingan usaha di antara para 

pemangku kepentingan, maka penyediaan sarana dan prasarana perusahaan 

dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanan guna mendapatkan perhatian 

khusus dalam mengatasi kebutuhan permintaan akan jasa.  

 Melihat permasalahan tersebut akhirnya pada tahun 2018 tepatnya pada 

bulan Januari PT. IPC TPK Area Panjang menerapkan e-government yaitu suatu 

inovasi sistem informasi berbasis web yang bernama sistem e-service (Hasil Pra-

Riset pada 12 September 2018 pukul 14.00 di Kantor PT. IPC TPK Area 

Panjang). Dapat diketahui juga bahwa IPC II berkomitmen untuk mendigitalisasi 

seluruh pengelolaan di pelabuhan yang akan memberikan kemudahan dan 

keamanan bagi pengguna jasa serta menurunkan biaya operasional pelabuhan, 

karena sekarang IPC II Panjang melayani lebih dari 13 ribu kontainer pertahun 

sehingga butuh kerja yang cepat (12 September 2018 pukul 13.00). E-service 

diciptakan oleh PT. IPC II dan diterapkan pertama kali di Perusahaan Pusat yaitu 

di PT. IPC TPK Tanjung Priok, lalu PT. IPC TPK Area Panjang adalah cabang 

pertama diterapkannya sistem e-service ini, sistem ini diciptakan sebagai salah 

satu langkah untuk mewujudkan visi perusahaan IPC II yaitu “Menjadi Operator 

Terminal Petikemas Berstandar Internasional yang Unggul dalam Oprasional dan 

Layanan” pada 2020.  
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Gambar 1. Tampilan Website E-service 

PT IPC Terminal Petikemas 

 

 

 

 

 
 

(Sumber: https://eservice.indonesiaport.co.id/ci/index.php/mainpage  diakses pada 14 

Desember 2018). 

 

Sistem e-service berdomain https://eservice.indonesiaport.co.id merupakan 

salah satu bentuk kontribusi perusahaan BUMN ini ikut aktif dalam membantu 

pemerintah menyelenggarakan e-government. Layanan tersebut merupakan suatu 

inovasi yang akan langsung dinikmati oleh pengguna jasa kepelabuhanan dan 

memberikan keuntungan, diantaranya kemudahan dalam melakukan proses 

pelayanan meliputi permohonan, fungsi penelusuran serta tersedianya fleksibilitas 

dalam melakukan pembayaran secara online dimana saja dan kapan saja. Selain 

itu informasi yang dihasilkan juga bisa lebih relevan, akurat, tepat waktu, dan 

lengkap. Sistem  e-service sendiri, mencakup enam fungsi utama yaitu e-

registration, e-booking, e-tracking, e-payment, e-invoice, dan e-care yang tiap 

fiturnya mempunyai fungsi masing-masing (Hasil Pra-Riset pada 12 September 

2018 pukul 13.00). 

Menurut informasi dari Bapak Yudi juga selaku staf Engineer On Site PT. 

IPC TPK Area Panjang mengatakan bahwa banyak pelanggan yang memberikan 

respon positif terhadap diterapkannya sistem ini, kualitas pelayanan menjadi jauh 
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lebih baik karena sistem ini memberikan banyak kelebihan ditiap fiturnya yang 

bertujuan untuk memberi kemudahan kepada pelanggan dalam proses 

pelayanannya. Sistem e-service merupakan sistem yang masih dalam 

pengembangan sehingga terkadang masih mengalami beberapa masalah yaitu: 

belum seluruhnya pengguna dapat beradaptasi dengan sistem baru ini, jaringan 

yang tidak selalu mendukung, bug perangkat lunak dan lain sebagainya, namun 

hal ini tidak terlalu dipermasalahkan karena merupakan masalah yang wajar 

mengingat sistem ini merupakan sistem baru dan masih dalam pengembangan 

(Hasil Pra-Riset pada 12 September 2018 pukul 14.00 di Kantor PT. IPC TPK 

Area Panjang).  

Respon positif dari pelanggan juga dapat dilihat dari hasil Survey 

Kepuasan Pelanggan yang meningkat jauh pada tahun 2018 dari tahun 

sebelumnya, yaitu sebagai berikut: 

Tabel 2. Indeks Kepuasan Pelanggan 

PT IPC Terminal Petikemas Area Panjang 

 

 

 

 

 

 
          2013          2014           2015           2016          2017 2018 

 

(Sumber: Dokumen PT IPC  PT IPC Terminal Petikemas Area Panjang)  
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Berdasarkan tabel 2 menunjukan adanya kenaikan tingkat kepuasan 

pelanggan PT. IPC TPK Area Panjang tiap tahunnya dari Tahun 2013 hingga 

2018, dan kenaikan melesat jauh pada Tahun 2018, dari 3,94 pada tahun 2017 

menjadi 4,69 dari skala 5 pada tahun 2018 yang dapat dikategorikan sangat puas. 

Pada awal tahun 2018 adalah awal mula diterapkannya sistem e-service ini di 

TPK Panjang, jadi pada tahun sebelum-sebelumnya PT. IPC TPK masih 

menggunakan sistem pelayanan petikemas yang manual. Hal ini menunjukan 

bahwa PT. IPC TPK Area Panjang mendapatkan respon yang sangat baik dari 

pelanggan PT. IPC TPK karena telah menerapkannya sistem e-service ini. 

Penerapan e-service dinilai sebagai suatu kemajuan besar bagi perusahaan karena 

memberikan banyak manfaat untuk pelanggan IPC TPK yaitu mempercepat dan 

mempermudah pelanggan untuk melakukan permohonan kegiatan impor dan 

khususnya kegiatan ekspor yang sangat banyak yang dapat dilihat pada tabel 1.  

Berdasarkan empat penelitian terdahulu yaitu; 1) Simon dan Isworo 

(2014), 2) Bintoro dan Abdurachman (2011), 3) Alandari (2013), serta 4) Yulianti 

(2014), menyatakan bahwa pemanfaat sistem informasi masih belum maksimal, 

dikarenakan masih banyak kendala dalam pelaksanaannya yaitu kurang 

mendukungnya kemampuan dan keterampilan sumber daya manusia sehingga 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna dan keberhasilan penerapan 

sistem informasinya. 

Berdasarkan hasil pra-riset yang didapatkan peneliti dapat dilihat bahwa 

penerapan sistem e-service  telah berjalan sesuai tujuannya yaitu mempermudah 

pelanggan dalam bertransaksi melalui 6 fitur yang ada, banyaknya kelebihan yang 

ada membuat pelanggan memberikan respon dalam survey kepuasan pelanggan 
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dengan sangat baik. PT. IPC II juga telah memperoleh 2 penghargaan 

internasional pada akhir 2018 yaitu: 1) Global Excellent Award – Best Class dari 

Asia Pacific Quality Organization (APQO) yang berada di Slandia Baru, 2) Best 

Water Publishing & Research dari Hongkong tentang tata kelola lingkungan 

karena berkonstribusi besar dalam menjaga kelestarian lingkungan 

(indonesiaport.co.id diakses pada 3 November 2019 pukul 19.00). IPC II Panjang 

dijadikan sebagai pilot project untuk digital industrial port oleh Pemerintah Pusat. 

Bahkan IPC II Panjang adalah satu-satunya pelabuhan yang memiliki Bea dan 

Cukai online selain Jakarta. Hal ini menunjukan bahwa inovasi e-government 

yang dikembangkan telah berhasil, e-service dinilai sebagai best practice untuk 

menyelesaikan suatu permasalahan yang ada dalam PT. IPC TPK Area Panjang 

selama ini.  

Adanya sistem e-service membawa perubahan dalam berberapa bagian di 

perusahaan yaitu dalam; mengelola, menjalankan perusahaan dan melayani 

pelanggan. Agar suatu sistem dapat berjalan dengan lancar dan optimal diperlukan 

sistem informasi yang baik. Maka peneliti ingin mengetahui pelaksanaan sistem 

informasi dalam Sistem e-service ini dan apa saja faktor yang melatarbelakangi 

keberhasilannya. Maka dibuatlah penelitian ini yang berjudul “Sistem Informasi 

E-Service Pada PT. Indonesia Port Corporation Terminal Petikemas Area 

Panjang Kota Bandar Lampung.” 
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B. Rumusan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini yaitu : 

1. Bagaimana pelaksanaan sistem informasi e-service pada PT. IPC TPK 

Area Panjang Kota Bandar Lampung ? 

2. Apa saja faktor pendukung keberhasilan sistem informasi e-service  PT. 

IPC TPK Area Panjang Bandar Lampung ? 

 

C. Tujuan Penelitian  

 Berdasarkan rumusan masalah maka dapat diketahui tujuan penelitian ini 

adalah : 

1. Untuk menganalisis pelaksanaan sistem informasi e-service pada  PT. IPC 

TPK Area Panjang Kota Bandar Lampung. 

2. Untuk mengetahui dan mendeskripsikan faktor pendukung keberhasilan 

sistem informasi e-service  PT. IPC TPK Area Panjang Bandar Lampung. 

 

D. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Secara Akademik 

Penelitian ini menambah pengetahuan penyusun dalam permasalahan 

yang diteliti dalam penulisan karya ilmiah yang terkait dengan masalah 

tersebut. Selain itu, skripsi ini juga merupakan salah satu syarat bagi 

penyusun untuk meraih gelar sarjana pada Jurusan Ilmu Administrasi 

Negara Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lampung.  
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Penelitian ini juga sebagai bahan perbandingan dari tambahan informasi 

bagi para pembaca/peneliti, khususnya yang menyangkut sistem informasi 

manajemen dan e-government. 

2. Secara Praktis 

Penelitian ini berguna sebagai informasi bagi PT. IPC Terminal Petikemas 

Area Panjang Kota Bandar Lampung. 

 



 

 

 

 

 

 

II.   TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

A. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu ada agar peneliti dapat melihat perbedaan antara 

penelitian yang telah dilakukan dengan penelitian yang dilakukan. Selain itu, juga 

diharapkan dalam penelitian ini dapat diperhatikan mengenai kekurangan dan 

kelebihan antara penelitian terdahulu dengan penelitian yang dilakukan. 

Adapun yang menjadi acuan penulis dalam melakukan penulisan skripsi 

adalah dengan memilih dari penelitian terdahulu, yang pertama yaitu yang pernah 

diteliti oleh Isworo dan Hutagalung (2014) dengan judul : “Sistem Informasi 

Manajemen Berbasis Web Badan Narkotika Nasional Provinsi Lampung”. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada artikel tersebut maka dapat 

diketahui bahwa informasi dalam web BNN Provinsi Lampung sudah cukup 

update, namun masih belum akurat dan lengkap. Selain itu pada sumber daya 

manusia pengolah informasi juga masih belum baik karena kurang memadai dan 

minimnya sumber daya manusia yang berkualitas. Kemudian untuk sistem 

kordinasi penyelenggaraan P4GN berbasis web di BNN Provinsi Lampung belum 

dapat mempercepat pengolahan data P4GN karena lambatnya pengumpulan 

keseluruhan data-data yang dibutuhkan serta perlunya menjalin hubungan 
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interaktif agar lembaga Negara dan instansi  terkait yang belum terjalin guna 

menunjang kordinasi yang efektif dan efisien. Struktur pengorganisasian dan 

manajemen dalam BNN sudah baik, yang dapat dilihat dari pelaksaan tugas dan 

fungsi kepada tiap pegawai sudah sesuai dengan bidang dan wewenangnya. 

Berdasarkan hasil tersebut maka web pada BNN Provinsi lampung dapat 

dikatakan masih belum maksimal dalam pemanfaatannya. 

Penelitian kedua dilakukan oleh Bintoro dan Abdurachman (2011) dengan 

judul : “Pengaruh Sistem Informasi Manajemen, Pelayanan, Dan 

Kempemimpinan Terhadap Indeks Kepuasan Masyarakat di Kota Tanggerang.” 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa: pertama, unit layanan publik 

yang menggunakan SIM yang baik memiliki pengaruh langsung terhadap 

meningkatnya kepuasan masyarakat dalam Pelayanan Surat Ijin Usaha 

Perdagangan  (SIUP); kedua: terjadinya perubahan kinerja pelayanan unit layanan 

publik yang semakin baik juga berpengaruh terhadap meningkatnya kepuasan 

masyarakat dalam penyelenggaraan SIUP; ketiga, kepemimpinan terhadap unit 

pelayanan publik yang semakin baik akan mempengaruhi kepuasan masyarakat 

yang semakin baik pula; keempat, responden di dalam penelitian ini tidak terlalu 

peduli dan memperhatikan faktor kepemimpinan sebagai salah satu variable yang 

mempengaruhi kepuasan masyarakat.  Temuan 4 poin tersebut menunjukan bahwa 

terdapat hubungan yang signifikan antara variable-variabel penelitian yaitu bahwa 

sistem informasi manajemen, kinerja pelayanan, kepemimpinan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Beberapa temuan 

hambatan dalam penyelenggaraan SIUP adalah perlu lebih dikembangkannya 

kemampuan SDM aparatur secara terus menerus dengan bersentuhan langsung 
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dengan proses pelayanan agar menguasai makisme kerja hal ini juga dalam upaya 

peningkatan kinerja pelayanan. 

Selanjutnya penelitian ketiga dilakukan oleh Alandari (2013) dengan 

judul: “Peran Sistem Informasi Manajemen Berbasis Komputer Dalam 

Meningkatkan Pelayanan Publik di Lingkungan Kantor Bupati Kabupaten Berau”. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada artikel tersebut maka dapat 

diketahui peranan sistem informasi manajemen memiliki peranan penting dalam 

keberhasilan di lingkungan Kantor Bupati Kabupaten Berau dalam menyajikan 

hingga penyaluran informasi. Sistem informasi manajemen mampu menciptakan 

penghematan dalam kegiatan operasional baik dari segi waktu, biaya dan tenaga 

para pegawainya serta meningkatkan kinerja pada pegawai. Namun peneliti 

menemukan beberapa hambatan dalam penerapan SIM ini yaitu masih minimnya 

kemampuan dan keterampilan para pegawai dalam mengoperasikan sistem-sistem 

komputer serta terbatasnya pengetahuan masyarakat dalam memanfaatkan dunia 

internet dalam proses penyampaian sebuah informasi. 

Kemudian penelitian keempat dilakukan oleh Yulianti (2014) dengan 

judul: “Analisis Lingkungan Internal dan Eksternal dalam Pencapaian Tujuan 

Perusahaan (Studi Kasus di PT. Perkebunan Nusantara VII Lampung)”. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada artikel tersebut maka dapat 

diketahui bahwa salah satu bentuk manajemen stratejik untuk meningkatkan nilai 

perusahaan adalah dengan mengimplementasikan serangkaian tindakan dengan 

penggunaan teknologi. Faktor teknologi sangatlah penting karena berpengaruh 

terhadap internal dan eksternal perusahaan khususnya daya saing perusahaan agar 
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tidak tertinggal dengan perusahaan lainnya. Beberapa hal yang termasuk dalam 

faktor teknologi adalah: barang/jasa, proses, produksi, informasi dan komunikasi, 

transportasi dan distribusi, teknologi informasi, komputerisasi dan yang berkaitan 

dengan produksi serta bioteknologi dan industri baru. Teknologi informasi di 

lingkungan eksternal PTPN VII Lampung terbagi menjadi dua yaitu pertama 

sumber yang terpublikasi yaitu informasi setiap priode, jurnal, laporan, dokumen 

pemerintah, abstrak, dan lain-lain dan sumber yang tidak dipublikasikan adalah 

survey kepuasan pelanggan, riset pasar, pemilik modal, program televisi dan lain 

sebagainya. Informasi yang didapatkan akan diolah terlebih dahulu pengaruhnya 

terhadap perusahaan karena memiliki peluang dan ancaman. Berdasarkan hasil 

dapat diketahui bahwa perusahaan belum memiliki respon yang baik terhdap 

lingkungan eksternal dikarenakan banyaknya total ancaman yaitu belum 

tersedianya kompetensi dan sumber daya yang dimiliki untuk mengatasi 

kelemahan yang ada. 

Berdasarkan empat penelitian di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

perbedaannya dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah letak obyek 

kajiannya. Ketiga penelitian itu mengkaji tentang pelaksanaan dan kendala-

kendala dalam sistem informasi suatu sistem adapun penelitian kali ini 

memfokuskan kepada pelaksanaan dan faktor keberhasilan dalam suatu sistem 

tersebut. Sedangkan kesamaan dari penelitian yang telah dilakukan oleh ketiga 

penelitian terdahulu di atas dengan penelitian ini adalah lebih mengacu kepada 

penelitian lapangan dan orientasi penelitian yang mengarah kepada inovasi 

teknologi informasi dalam perusahaan BUMN atau instansi pemerintah. 
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Secara singkat perbedaan di atas dapat dibedsakan pada tabel berikut ini : 

Tabel 3. Penelitian Terdahulu 

No. Nama Peneliti Judul Objek Material Objek Formal 

1. 
Triyadi Isworo 

dan Simon S. 

Hutagalung, 

S.A.N., M.P.A 

(2014) 

Sistem Informasi 

Manajemen 

Berbasis Web 

Badan Narkotika 

Nasional Provinsi 

Lampung 

Website BNN 

Provinsi Lampung 

Pelaksanaan Sistem 

Informasi Manajemen 

2. 
Farid Bintoro 

dan Edi 

Abdurachman 

(2011) 

Pengaruh Sistem 

Informasi 

Manajemen, 

Pelayanan, dan 

Kepemimpinan 

Terhadap Indeks 

Kepuasan 

Masyarakat di 

Kota Tanggerang. 

Unit layanan 

publik di Kota 

Tanggerang yang 

menggunakan 

SIM. 

Hubungan antara 

variable-variabel 

sistem informasi 

manajemen, kinerja 

pelayanan, dan 

kepemimpinan 

terhadap kepuasan 

masyarakat. 

3. 
Firman 

Alandari 

(2013) 

Peran Sistem 

Informasi 

Manajemen 

Berbasis 

Komputer dalam 

Meningkatkan 

Pelayanan Publik 

di Lingkungan 

Kantor Bupati 

Kabupaten Berau. 

Sistem Informasi 

Manajemen di 

Lingkungan 

Kantor Bupati 

Kabupaten Berau. 

Faktor yang 

mempengaruhi 

pelaksanaan sistem 

informasi manajemen 

di lingkungan Kantor 

Kabupaten Berau. 

4. 
Devi Yulianti 

(2014) 

Analisis 

Lingkungan 

Internal dan 

Eksternal dalam 

Pencapaian 

Tujuan 

Perusahaan (Studi 

Kasus di PT. 

Perkebunan 

Nusantara VII 

Lampung) 

Penyebaran 

informasi di 

lingkungan PTPN 

VII Lampung. 

Faktor internal dan 

eksternal yang 

mempengaruhi 

pencapaian tujuan 

perusahaan.  

(Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2019) 
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B. Tinjauan Tentang New Public Management 

Pada tahun 1990-an ilmu administrasi publik memasuki paradigma baru 

yang disebut new public management (NPM), yaitu bagaimana menggunakan 

mekanisme pasar di sektor publik. Bahwa dalam melakukan hubungan antara 

instansi-instansi pemerintah dengan pelanggannya (customer) dipahami sama 

dengan pemerintah dengan proses hubungan transaksi yang dilakukan oleh 

mereka dunia pasar (market place), dengan mentransformasikan kinerja pasar 

seperti ini maka dengan kata lain akan mengganti atau mereformasi kebiasaan 

kinerja sektor publik dari tradisi berdasarkan aturan (rule based) dan proses yang 

menggantungkan pada otoritas pejabat (authority driven processes) menjadi 

orientasi pasar (market based) dan dipacu untuk berkompetisi sehat (competition 

driven tactics) (Duadji, 2015:45). 

Denhardt (dalam Winengan, 2018:2) juga mengartikan bahwa paradigma 

new public management merupakan sistem tata kelola relasi antara satuan atau 

unit kelembagaan pemerintah dengan para pengguna jasanya (costumer) dianggap 

sama seperti proses relasi transaksi yang ‘dimainkan’ di dunia bisnis. Konsep ini 

mengupayakan dan mendorong pimpinan manajer untuk menemukan cara-cara 

baru dan inovatif untuk memperoleh hasil yang maksimal dan melakukan 

privatisasi terhadap fungsi-fungsi pemerintahan. Kunci dari new public 

management adalah sangat menitikberatkan pada mekanisme pasar dalam 

mengarahkan program-program publik. New public management menawarkan 

gagasan untuk meningkatkan kinerja sektor publik dengan transformasi spirit 

kinerja sektor swasta yang mengutamakan nilai efektivitas dan efisiensi. 
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Pengaturan seperti ini termasuk upaya melakukan kompetisi di dalam instansi 

pemerintahan dan unit-unit lintas batas bagi sektor yang berorientasi profit 

maupun non profit. Tawaran transformasi kinerja sektor swasta ke sektor publik 

ini diproyeksikan akan mengganti atau mereformasi budaya atau kinerja sektor 

publik yang selama ini berlandaskan aturan dan proses yang menggantungkan 

pada otoritas pejabat atau atasan menuju orientasi kepuasan pelanggan, dan dipacu 

untuk berkompetisi secara sehat (Winengan, 2018:3).  

Konsep new publik management agar lebih diwujudkan dalam birokrasi 

publik, maka diupayakan agar para pemimpin birokrasi meningkatkan 

produktifitas dan memukan alternatif cara-cara pelayanan publik, berdasarkan 

prespektif ekonomi. Mereka didorong untuk memperbaiki dan mewujudkan 

akuntabilitas publik kepada pelanggan, meningkatkan kerja, restrukturisasi 

lembaga birokrasi publik, merumuskan kembali misi organisasi, melakukan 

streamlining proses dan prosedur birokrasi dan melakukan desentralisasi proses 

pengambilan kebijakan. New public management merupakan bentuk konsep baru 

dari Ilmu Administrasi Negara.  

 

C. Tinjauan Tentang E-Government 

1. Definisi E-Government  

E-government atau electronic government memiliki banyak definisi. Definisi 

mengenai e-government tersebut dikemukakan oleh para ahli ataupun suatu 

institusi. Beberapa definisi mengenai e-government adalah sebagai berikut. 
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World Bank (dalam Wibawa, 2010:13) memberikan definisi terhadap e-

government adalah penggunaan teknologi informasi oleh instansi pemerintah 

seperti Wide Area Networks (WAN) internet, mobile competing, yang dapat 

digunakan untuk membangun hubungan dengan masyarakat, dunia usaha dan 

instansi pemerintah lainnya. Kemudian menurut Depkominfo (dalam Wibawa, 

2009:22), mendefinisikan e-government adalah pelayanan publik yang 

diselenggarakan melalui situs pemerintah dimana domain yang digunakan juga 

menunjukkan domain pemerintah Indonesia yakni (go.id). 

E-government (dalam Holle, 2011:17), merupakan sistem manajemen 

informasi dan layanan masyarakat berbasis internet. Layanan ini diberikan oleh 

pemerintah kepada masyarakat yang diharapkan masyarakat dapat secara mandiri 

melakukan registrasi perizinan, memantau proses penyelesaian, dan pelayanan 

publik lainnya. Semua dapat dilakukan dengan bantuan teknologi internet yang 

dapat dilakukan dari mana dan kapan saja.  

Berdasarkan beberapa definisi di atas dapat ditarik kesimpulan yaitu bahwa e-

government merupakan penggunaan teknologi informasi untuk menunjang tugas-

tugas pemerintahan guna meningkatkan pelayanan publik menjadi lebih efektif 

dan efisien dengan pemanfaatan Teknologi Informasi Komputer (TIK) mencakup 

penggunaan perangkat keras (hardware), perangkat lunak (software), dan jaringan 

komputer untuk memfasilitasi kemunikasi dan proses bisnis organisasi. 
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2. Konsep E-Government 

Konsep e-government memungkinkan terbentuknya hubungan (relasi) 

antar entitas yang terlibat, dijelaskan dalam Damanik dan Purwaningsih 

(2017:154) dikenal terbagi dalam empat jenis klasifikasi, yaitu: 

a) Government to Citizens (G2C) 

Relasi ini merupakan aplikasi e-government yang dimana pemerintah 

membangun dan menerapkan berbagai portofolio teknologi informasi dengan 

tujuan utama untuk memperbaiki hubungan interaksi dengan masyarakat. Tujuan 

utama dari dibangunnya aplikasi e-government G2C ini adalah untuk 

mendekatkan pemerintah dengan rakyatnya melalui kanal-kanal akses yang 

beragam agar masyarakat dapat dengan mudah menjangkau pemerintahnya untuk 

pemenuhan berbagai kebutuhan pelayanan sehari-hari. 

b) Government to Business (G2B) 

Relasi ini mengacu pada penyediaan pelayanan informasi bagi kalangan 

bisnis. Salah satu tugas utama dari sebuah pemerintahan adalah pembentukan 

sebuah lingkungan bisnis yang kondusif agar roda perekonomian sebuah Negara 

dapat berjalan sebagaimana mestinya. Aktivitas sehari-hari yang dilakukan entitas 

bisnis semacam perusahaan swasta membutuhkan banyak sekali data dan 

informasi yang dimiliki oleh pemerintah.  Sektor ini fokus pada transaksi antara 

pemerintah dan pebisnis dengan tujuan untuk mengurangi biaya dan 

mengumpulkan informasi yang lebih akurat. 
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c) Government to Governments (G2G) 

Era globalisasi ini terlihat jelas adanya kebutuhan bagi negara-negara 

untuk saling berkomunikasi secara lebih intens dari hari kehari. Kebutuhan untuk 

berinteraksi antar satu pemerintahan dengan pemerintah setiap harinya tidak 

hanya berkisar pada hal-hal yang berbau diplomasi semata, namun lebih jauh 

untuk memperlancar kerjasama antar Negara dan kerjasama entitas Negara 

(masyarakat, industri, perusahaan, dan lain-lain) dalam melakukan hal-hal yang 

berkaitan dengan administrasi perdagangan, proses-proses politik, mekanisme 

hubungan sosial dan budaya dan lain sebagainya.  

d) Government to Employee (G2E) 

Hubungan yang bertujuan untuk meningkatkan kinerja dan kesejahteraan para 

pegawai pemerintah yang bekerja di berbagai institusi. Bentuk dari hubungan G2E 

dapat berupa aplikasi kepegawaian, sistem pengelolaan gaji, dan lain sebagainya. 

Berdasarkan empat konsep diatas maka dapat dilihat bahwa konsep dari e-

government mampu menciptakan interaksi yang ramah, nyaman, transparan dan 

murah antara pemerintah dan maysarakat (G2C), pemerintah dan perusahaan 

bisnis (G2B), pemerintah dengan pemerintah (G2G) dan pemerintah dengan 

pegawai (G2E). 
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D. Tinjauan Tentang Sistem Informasi Manajemen  

1. Definisi Sistem Informasi Manajemen 

Istilah sistem informasi manajemen atau SIM sebenarnya terdiri atas tiga 

kata kunci, yaitu : sistem, informasi, dan manajemen. Beberapa definisi ahli dalam 

Taufiq  (2013:57-58) telah mendefinisikan pengertian sistem informasi 

manajemen yang dikemukakan oleh beberapa pakar di bawah ini. 

Susanto (2007), Sistem Informasi Manajemen adalah kumpulan dari sub-

sub sistem yang saling berhubungan satu sama lain dan bekerjasama secara 

harmonis untuk mencapai satu tujuan yaitu mengolah data menjadi informasi yang 

diperlukan oleh manajemen dalam proses pengambilan keputusan saat 

melaksanakan fungsinya. 

Mc Lead, Jr (2007), sistem informasi manajemen yaitu sebuah sistem 

berbasis komputer yang menyediakan informasi bagi kebutuhan bagi pemakainya. 

Beberapa definisi dari para ahli juga dikemukakan dalam Rochaety 

(2013:9-10), yaitu. 

 Davis (1995), mendefinisikan bahwa sistem informasi manajemen 

merupakan sebuah sistem manusia dan mesin yang terpadu untuk menyajikan 

informasi guna mendukung fungsi operasi, manajemen dalam proses pengambilan 

keputusan dalam sebuah organisasi. Kemudian menurut Komarudin (1997), 

sistem informasi manajemen adalah suatu sistem informasi yang memungkinkan 

pimpinan organisasi mendapatkan informasi dengan kuantitas dan kualitas yang 

tepat untuk dipergunakan dalam proses pengambilan keputusan. 
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 Murdic (1995), SIM adalah proses komunikasi dimana input direkam, 

disimpan, dan diambil kembali untuk menyajikan keputusan mengenai output 

mengenai perencanaan, pengoprasian dan pengendalian.  

 Stoner (1997), Sitem informasi manajemen yaitu metode yang formal yang 

menyediakan bagi pihak manajemen sebuah informasi yang tepat, dapat 

dipercaya, untuk mendukung proses pengambilan keputusan bagi perencanaan, 

pengawasan dan fungsi operasi sebuah organisasi yang lebih efektif. 

 Berdasarkan definisi-definisi di atas penulis membuat batasan mengenai 

sistem informasi manajemen yaitu, sistem informasi manajemen dapat 

didefinisikan sebagai sekumpulan subsistem yang saling berhubungan membentuk 

satu kesatuan dan bekerjasama antar bagian satu dengan yang lainnya dengan 

cara-cara tertentu untuk melakukan fungsi pengolahan data, menerima masukan 

(input) berupa data-data, kemudian mengolahnnya (processing), dan 

menghasilkan keluaran (output) berupa informasi sebagai dasar bagi pengambilan 

keputusan dengan memanfaatkan berbagai sumber daya yang ada dan tersedia 

bagi fungsi tersebut guna mencapai tujuan.  

 Sistem informasi manajemen juga dapat dijelaskan dengan cara lain seperti 

yang ada di dalam Sutanta (2003:20-22), yaitu memberikan penjelasan yang 

didasarkan pada tiga macam tinjauan, yaitu berdasarkan komponen fisik, 

berdasarkan fungsi pengolahan, dan berdasarkan fungsi keluaran.  
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2. Sistem Informasi Manajemen Berdasarkan Komponen Fisik 

Berdasarkan komponen fisik penyusunnya, sistem informasi manajemen 

dapat terdiri atas komponen berikut:  

a) Perangkat Keras (Hardware) 

Perangkat keras dalam sistem informasi manajemen meliputi piranti-

piranti yang digunakan oleh sistem kompuer untuk masukan dan keluaran 

(input / output device), memory, modem, pengolah (processor), dan lain 

sebagainya. 

b) Perangkat Lunak (Software) 

Perangkat lunak dalam sistem informasi manajemen adalah berupa 

program-program komputer yang meliputi sistem operasi (operating 

sistem/OS) dan bahasa pemograman (application). 

c) Berkas (File) 

Berkas merupakan sekumpulan data yang disimpan dengan cara-cara 

tertentu sehingga dapat digunakan kembali dengan mudah dan cepat 

membentuk suatu berkas. 

d) Prosedur (Prosedure) 

Prosedur meliputi prosedur pengoperasian untuk sistem informasi 

manajemen, manual, dan dokumen-dokumen yang memuat aturan-aturan yang 

berhubungan dengan sistem informasi dan lainnya. 
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e) Manusia (Brainware) 

Manusia yang terlibat dalam suatu sistem informasi manajemen meliputi 

operator, programmer, sistem analis, manajer sistem informasi, manajer pada 

tingkat operasional, manajer pada tingkat manajerial, manajer pada tingkat 

strategis, teknis, secara individu lain yang terlibat didalamnya.  

 

3. Sistem Informasi Manajemen Berdasarkan Fungsi Pengolahan 

Sistem informasi manajemen mempunyai tugas utama melakukan 

transformasi data menjadi informasi. Hal ini berarti sistem informasi manajemen 

bertugas menerima data masukan, mengolah data masukan , dan menghasilkan 

keluaran berupa informasi. Berdasarkan fungsi pengolahan, sistem informasi 

manajemen dapat terdiri atas fungsi berikut: 

a) Mengolah Transaksi 

Salah satu fungsi sistem informasi manajemen adalah mengolah data yang 

diperoleh dari catatan-catatan proses transaksi. 

b) Memilihara File History 

File history memuat data transaksi yang telah terjadi dalam jangka waktu 

tertentu pada masa lampau.  

c) Menghasilkan Keluaran 

Unit pengolah dalam sistem informasi manajemen akan menghasilkan 

informasi-informasi penting yang dibutuhkan para pengguna. 
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d) Interaksi User – Pengolah 

Interaksi user-pengolah merupakan salah satu fungsi pemgolahan dalam 

sistem informasi manajemen yang berupa media yang memungkinkan user 

untuk berinteraksi dengan program aplikasi pengolahan data. 

4. Sistem Informasi Manajemen Berdasarkan Fungsi Keluaran 

Berdasarkan fungsi keluaran, sistem informasi manajemen dapat 

menghasilkan keluaran sebagai berikut: 

a) Dokumen Transaksi 

Dokumen Transaksi merupakan keluaran yang dihasilkan sebagai bukti 

proses transaksi.  

b) Laporan Terjadwal/Rutin 

Sistem informasi manajemen harus mampu menghasilkan berbagai laporan 

terjadwal/rutin. Laporan terjadwal/rutin dapat dicetak secara periodik pada 

setiap akhir hari, minggu, bulan, tahun atau lainnya. Laporan rutin dapat 

berupa daftar rincian transaksi atau rekapitulasi transaksi yang telah terjadi. 

c) Dialog User-Mesin 

Dialog user-mesin merupakan media yang memungkinkan user untuk 

berinteraksi dengan peralatan yang digunakan dalam sistem. Interaksi user-

pengolah umumnya berupa tampilan pesan dimonitor komputer yang 

menunjukan pesan peringatan atau progress yang sedang dilaksanakan oleh 

program aplikasi komputer. Contohnya adalah berupa pesan bahwa printer 
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belum siap digunakan untuk mencetak, kehabisan kertas, kehabisan tinta, dan 

pesan peringatan lainnya. 

5. Unsur Penting Agar Sistem Informasi Manajemen Efektif 

Agar sistem informasi manajemen dalam suatu organisasi dapat beroperasi 

secara efektif, maka dijelaskan dalam Sutanta (2003:33) perlu diperhatikan 

tentang beberapa unsur penting berikut: 

a) Data yang dibutuhkan 

b) Kapan data dibutuhkan 

c) Siapa yang membutuhkan 

d) Dimana data dibutuhkan 

e) Dalam bentuk apa data dibutuhkan 

f) Perioritas yang diberikan dari berbagai macam data 

g) Prosedur/mekanisme yang digunakan untuk proses data 

h) Bagaimana pengaturan umpan balik 

i) Mekanisme evaluasi yang digunakan 

Sistem informasi manejemen yang efektif menurut Colemad (dalam 

Taufiq, 2013:40) adalah bahwa sistem tersebut dapat memberikan data yang 

cermat, tepat waktu, dan yang penting artinya bagi perencanaan, analisis dan 

pengendalian manajemen untuk mengoptimalkan pertumbuhan organisasi. Unsur-

unsur tersebut harus diperhatikan sebagai bagian penting pada saat pengembangan 

sistem informasi manajemen untuk organisasi.  
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 Sistem informasi manajemen dalam sebuah perusahaan saat ini diharapkan 

mengarah ke aplikasi yang betul-betul menunjang kegiatan perusahaan pada 

umumnya. Untuk menerapkan SIM yang terpadu dan memiliki kapabilitas dalam 

mendukung keberhasilan dunia bisnis yang signifikan diperlukan keseimbangan 

sumber daya yang tersedia antara ketersediaan sumber daya manusia yang 

memiliki keterampilan dalam mengoperasikan teknologi informasi, seperti 

komputer dan ketersediaan dana untuk pengadaan perangkat komputer yang 

semakin canggih. 

 

6. Indikator Pelaksanaan Sistem Informasi Manajemen 

Pada dasarnya sebuah sistem informasi manajemen menerima dan 

memproses data untuk kemudian mengubahnya menjadi informasi yang berguna 

bagi para pengguna informasi dalam tingkatan manajemen. Untuk memperjelas 

pelaksanaan dari sistem informasi manajemen diperlukan beberapa indikator dari 

sistem informasi manajemen. Adapun indikator dari pelaksanaan sistem informasi 

manajemen e-government dikemukakan oleh tiga tokoh yaitu Davis, Leavitt, serta 

Howard dan Lau, lebih lengkapnya dijelaskan sebagai berikut: 

❖ Pelaksanaan sistem informasi manajemen yang pertama adalah 

dikemukakan oleh Davis (1999:15), yaitu: 

 

1) Informasi 

Informasi merupakan hasil dari pengolahan data akan tetapi tidak semua 

hasil dari pengolahan tersebut bisa menjadi informasi, hasil pengolahan data yang 

tidak memberikan arti serta tidak bermanfaat bagi seseorang bukanlah merupakan 
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informasi bagi orang tersebut (Taufiq, 2013:14). Informasi merupakan segala 

yang sangat umum dan kita juga sering mendengar yang dikatakan banyak orang 

seperti: informasinya kurang lengkap, tidak ada informasi, informasi cukup akurat 

dan lain-lain. Walaupun kata informasi begitu familiar di telinga kita tapi 

mungkin diantara kita masih ada yang belum paham apa pengertian informasi. 

 Davis dan Olson (dalam Taufiq, 2013:15) menjelaskan bahwa informasi 

adalah data yang telah diolah menjadi sebuah bentuk yang berarti bagi 

penerimanya dan bermanfaat dalam mengambil keputusan saat ini atau 

mendatang. Contoh informasi adalah daftar pegawai berdasarkan departemen, 

daftar pegawai berdasarkan golongan, rekapitulasi transaksi pembelian pada akhir 

bulan, rekapitulasi transaksi penjualan pada akhir bulan, dan lain-lain. 

 Informasi merupakan sebuah komponen yang pokok dan sangat penting di 

dalam sebuah organisasi/instansi karena sebuah organisasi bisa menjadi maju jika 

mendapatkan informasi yang akurat bahkan sebaliknya organisasi bisa berantakan 

jika mendapat informasi yang kurang berkualitas, maka dari itu perlu dikelola 

dengan benar sebuah informasi untuk kemajuan organisasi (Taufiq, 2013:15). 

Ciri-Ciri informasi yang berkualitas menurut Mc Load (dalam Taufiq, 2013:15-

16), adalah : 

a. Akurasi 

 Data yang dimasukan dan diproses yang digunakan dalam sistem harus 

sesuai dengan prosedurnya sehingga informasi yang dihasilkan bisa benar-

benar dan akurat. Akurasi adalah tingkat keakuratan sebuah informasi. 
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 Informasi mempunyai nilai yang lebih sempurna apabila mempunyai 

ketelitian yang tinggi/akurat. Informasi menjadi tidak  bernilai jika tidak 

akurat, karena akan menakibatkan kesalahan pengambilan keputusan. 

Informasi yang akurat dapat diperoleh jika basis data yang tersedia sebagai 

sumber informasi memuat data yang valid, baik tipe, bentuk, maupun format 

datanya. Hal ini memerlukan adanya proses validasi setiap data yang 

diinputkan ke dalam basis data., proses validasi perlu dilakukan sejak pertama 

kali data diinputkan, sehingga basis data terhindar dari data yang tidak benar. 

Data yang salah akan menghasilkan informasi hasil olahan yang salah pula 

(dalam Sutanta:2003:14). 

b. Relevansi 

 Informasi yang dihasilkan sesuai dengan kebutuhan yang berhubungan 

dengan masalah yang dihadapi, data yang digunakan untuk diproses 

seharusnya ada hubungannya dengan masalah sehingga informasi yang 

diberikan bisa sesuai dengan masalah yang dihadapi. 

c. Ketepatan Waktu 

 Kalau saat ini kita membutuhkan sebuah informasi maka informasi yang 

kita butuhkan itu bisa kita dapatkan saat ini juga karena informasi yang kita 

butuhkan saat ini bisa jadi sudah tidak kita butuhkan 1 menit yang akan 

datang. Karena pentingnya sebuah informasi hampir semua pengguna 

membutuhkan informasi yang up to date (terkini) maka dari itu informasi 

yang dihasilkan dari sistem tersebut benar-benar dibutuhkan oleh pengguna. 
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 Informasi dijelaskan dalam Sutanta (2003:15), mempunyai nilai yang lebih 

sempurna apabla dapat diterima oleh pengguna pada saat yang tepat. Informasi 

berharga dan penting menjadi tidak bernilai jika terlambat diterima/usang, 

karena tidak dapat dimanfaatkan pada saat pengambilan keputusan. Informasi 

tepat waktu dapat diperoleh jika ada dukungan sistem informasi yang mampu 

mengolah data secara cepat. Penggunaan sistem komputer dalam sistem 

informasi akan memberikan dukungan yang sangat berarti untuk memperoleh 

data tepat waktu, karena computer mampu mengolah data dengan kecepatan 

sangat tinggi.  

2) Manusia sebagai Pengolah Informasi 

Dunia masa depan adalah dunia informasi, maju tidaknya suatu negara 

ditentukan oleh penguasaan bangsa atau negara atas informasi yang kian 

kompleks dan canggih. Peranan manusia di sini sangat besar yaitu untuk 

menciptakan informasi yang akurat, tepat waktu, relavan, dan lengkap. Baik 

buruknya informasi yang dihasilkan tergantung dari profesionalitas dari manusia 

itu sendiri. Kemampuan manusia sebagai pengolah informasi menentukan 

keterbatasan dalam sistem informasi dan mengesankan dasar-dasar rancangan 

mereka (Holle, 2011:17). 

Berdasarkan teori dalam Sutabri (2005:49) pengolahan sistem informasi melalui 

beberapa kegiatan yang meliputi: 
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a. Pelatihan 

Pelatihan bertujuan meningkatkan pengetahuan dan keterampilan dalam 

sistem informasi. Penyelenggaran pelatihan sesuai dengan jenis dan kategori 

pelatihan yang memiliki tujuan sendiri. 

b. Pengkajian 

Kegiatan ini dilaksanakan dalam rangka mengkaji masalah-masalah yang 

berkaitan dengan pelaksanaan sistem informasi misalnya melalui diskusi dan 

lain sebagainya. 

c. Kerjasama 

Kerjasama dilaksanakan dalam berbagai kegiatan dalam pelaksanaan 

sistem informasi, baik di dalam lingkungan organisasi maupun dengan pihak 

luar organisasi dalam rangka pelaksanaan mekanisme pengolahan sistem 

informasi. 

3) Konsep Sistem  

Sistem adalah suatu bentuk kerjasama yang harmonis antara 

bagian/komponen/sub sistem yang saling berhubungan satu dengan 

bagian/komponen/sub sistem lainnya untuk mencapai tujuan (Nurkholis, 

2015:11). Selain itu sistem tidaklah berdiri sendiri tetapi juga dipengaruhi oleh 

lingkungan baik itu lingkungan intern maupun lingkungan ekstern. O’Brien 

(dalam Nurkholis, 2015:11) mendefinisikan bahwa sistem adalah sekelompok 

komponen yang saling berhubungan bekerja sama untuk mencapai tujuan bersama 
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dengan menerima input serta menghasilkan output dalam proses transformasi 

yang teratur. 

Berdasarkan teori dalam Sutabri (2005:108), sistem informasi manajemen 

(SIM) adalah sistem manusia mesin. Maka perancangan SIM cenderung menfikat 

erat pengambilan keputusan pada sistem pengolah data dan fungsi kerja 

administrasi dilaksanakan secara tertentu berdasarkan persyaratan komputer. 

 Jika dilihat dari bentuknya sistem bisa dibagi menjadi dua yaitu sistem 

abstrak dan sistem fisik (Sutanta, 2013:8). Sistem abstrak merupakan suatu sistem 

yang tidak bisa dipegang atau dilihat secara kasat mata atau lebih sering disebut 

sebagai prosedur, contoh dari sistem abstrak adalah prosedur pembayaran 

keuangan mahasiswa, prosedur belajar mengajar, sistem akademik, sistem di 

perusahaan. Sedangkan sistem fisik merupakan sistem yang bisa dilihat dan 

dipegang oleh panca indera. Contoh dari sistem fisik adalah sistem komputer, 

sistem transformasi, sistem mesin pada sepeda motor, sistem mesin mobil, sistem 

mesin-mesin perusahaan.  

Berdasarkan fungsinya baik sistem abstrak maupun sistem fisik memiliki 

fungsi yang sama pentingnya. Sistem abstrak berperan penting untuk mengatur 

proses-proses atau prosedur yang nantinya berguna bagi sistem lain agar bisa 

berjalan secara optimal, sedangkan sistem fisik berperan untuk mengatur proses 

dari benda-benda atau alat-alat yang bisa digunakan untuk mendukung proses 

yang ada di dalam organisasi. Untuk menghasilkan sebuah sistem informasi yang 

berkualitas maka perlu kiranya memperhatikan sistem dengan baik, pemrosesan 

dengan optimal dan efisiensi sehingga mampu memberikan output dengan tepat 
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atau dengan kata lain dengan inputan data yang baik dilakukan dengan proses 

yang sesuai maka hasilnya berupa informasi yang sesuai dengan pengguna. 

4) Konsep Organisasi dan Manajemen 

Menutu Davis (1999:101), struktur keorganisasian adalah susunan sub-

subsistem dengan hubungan kewenangan dan tanggungjawabnya. Teori organisasi 

dan teori manajemen dijelaskan dalam Sutabri (2005:67) sebenarnya saling 

berhubungan, dimana teori organisasi yang hanya terbatas pada struktur hubungan 

antarperorangan dan menganggap organisasi itu sebagai suatu mekanisme untuk 

mendorong adanya kerjasama antarmanusia maka manajemen memandang 

organisasi itu umumnya sebagai suatu sarana untuk memperoleh output (keluaran) 

atau untuk mencapai suatu tujuan dengan cara bekerjasama tersebut. Pengertian 

manajemen sendini dapat diartikan sebagai proses memanfaatkan berbagai sumber 

daya yang tersedia untuk mencapai suatu tujuan. Lie (dalam Taufiq, 2013:36), 

menjelaskan bahwa manajemen adalah ilmu dan seni perencanaan, 

pengorganisasian, pengarahan, pengkoordinasian dan pengawasan sumber-sumber 

manusia dan alam, terutama sumber daya manusia untuk mencapai tujuan yang 

telah ditetapkan. Pengertian organisasi dan manajemen di atas jika dihubungkan 

mengartikan bahwa organisasi tidak bisa lepas dari kegiatan manajemen dan 

begitu pula sebaliknya karena keduanya mempunyai hubungan yang begitu erat 

dan kuat. 

 

5) Konsep Pengambilan Keputusan 

Sistem Informasi Manajemen merupakan sebuah alat yang salah satu 

fungsinya digunakan untuk mengambil sebuah keputusan dalam organisasi. 
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Pengambilan keputusan (decision making) memiliki peranan yang cukup penting 

karena keputusan yang diambil oleh pengambil kebijakan merupakan hasil 

pemikiran akhir yang harus dilaksanakan oleh selutuh bagian di dalam organisasi. 

Pengambilan keputusan adalah suatu proses pemikiran dalam pemecahan masalah 

untuk memperoleh hasil yang akan dilaksanakan (Taufiq, 2013:62). 

Model yang bermanfaat dan terkenal yang diajukan oleh Herbert A. Simon 

sebagai dasar pengambilan keputusan (Taufiq, 2013;62). Model ini terdiri dari 

tiga tahap pokok : 

a. Penyelidikan : Mempelajari atas kondisi yang memerlukan keputusan. 

Data mentah diperoleh, diolah, dan diuji untuk dijadikan petunjuk yang 

dapat mengidentifikasikan persoalan. 

b. Perancangan : Mendaftarkan, mengembangkan, dan menganalisis arah 

tindakan yang mungkin. Hal ini meliputi proses-proses untuk memahami 

persoalan, menghasilkan pemecahan, dan menguji kelayakan pemecahan 

tersebut. 

c. Pemilihan : Memilih arah tindakan tertentu dari semua yang ada. Pilihan 

ditentukan dan dilaksanakan. 

Kekuatan yang menggerakan proses pengambilan keputusan dapat berupa 

ketidakpuasan atas keadaan saat ini atau imbalan yang diharapkan dari keadaan 

baru. Dalam kasus ketidakpuasan, kekuatan penggerak adalah penemuan sebuah 

persoalan. Dalam hal imbalan yang diharapkan, adalah hasil pencarian peluang.  
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6) Nilai Informasi 

Informasi Mengubah keputusan. Perubahan dalam nilai hasil akan menentukan 

nilai informasi, nilai suatu informasi (dalam Sutanta, 2003:13)  dapat diukur 

dengan mengetahui: 

1) Kemudahan dalam Memperoleh 

2) Sifat Luas dan Kelengkapannya 

3) Ketelitian (Accuracy) 

4) Kecocokan dengan Pengguna (Relevence) 

5) Ketepatan Waktu 

6) Kejelasan (Clarity) 

7) Fleksibilitas / Keluwesannya 

8) Dapat dibuktikan 

9) Tidak ada Prasangka 

10)  Dapat diukur 

 

❖ Lalu teori kedua adalah tentang strategi perubahan manajemen dalam 

penerapan sistem informasi e-government yang terintegrasi adalah dikemukakan 

oleh Leavitt (dalam Nograsek, 2011:16) mengemukakan bahwa setiap sistem 

organisasi terdiri dari empat komponen utama yaitu manusia, tugas, susunan dan 

teknologi. Ini adalah interaksi antar empat komponen yang menentukan  nasib 

organisasi yang dapat dilihat pada gambar 2. 
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Gambar 2. Model Perubahan Manajemen dalam E-Government 

 

 

 

 

(Sumber: Nograsek, 2011:16) 

 Leavitt menyatakan bahwa diamond harus disesuaikan dan diseimbangkan 

pada tiap variabelnya yaitu mulai dari teknologi, proses, budaya organisasi dan 

manusia, jika ada perubahan pada salah satu dari empat variable maka kebutuhan 

tiga lainnya harus disesuaikan. Misalnya, proses perubahan teknologi yaitu 

dengan penerapan e-government pada lembaga pemerintah ataupun BUMN, maka 

manusia (staf dan pengguna) harus orang yang terlatih, strategi teknologi 

informatika (TI) baru dan insfrastuktur serta fasilitas harus diperbaharui atau 

ditingkatkan, dan mungkin, suatu bentuk organisasi baru perlu diperkenalkan. 

 Oleh karena itu empat elemen diamond yang dikemukakan Leavitt 

merupakan kerangka konseptual yang penting untuk menyeimbangkan 

pengembangan proses bisnis perusahaan. Sebaga sesuatu di sebuah organisasi 

perusahaan terhubung, dan mengubah salah satu bagiannya dapat berdampak lain 

mengapa semua perubahan ini hanya mungkin berhasil jika semua potongan-

potongan tersebut saling berhubungan, empat komponen tersebut lebih 

lengkapnya sebagai berikut: 
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1) Manusia 

Manusia adalah semua pegawai perusahaan yang mana bukan hanya 

berfokus kepada bidang dan wewenangnya namun juga profesionalitas dalam 

berkerja, maka dari itu bagaimana hal tersebut perlu dirubah bersama dengan 

komponen lainnya yaitu: 1) Perubahan Tugas; 2) Perubahan Struktur; 3) 

Perubahan Teknologi. 

2) Proses 

Komponen ini melihat pada dua hal yaitu bagaimana hal-hal yang sedang 

dilakukan dan apa yang sedang dicapai yaitu meliputi perubahan pada sumber 

daya manusia dan pembaruan teknologi. 

 

3) Struktur 

Berhubungan dengan perubahan hubungan, pola komunikasi dan 

koordinasi antara tingkat manajemen yang berbeda, departemen dan pegawai. Hal 

ini juga mencakup bagaimana wewenang dan tanggug jawab perusahaan yaitu 

perubahan sumber daya manusia, memberdayakan manusia yang ada melalui 

pelatihan serta perubahan teknologi karena komputerisasi sering membutuhkan 

pembenahan untuk mendapatkan keuntungan. 

 

4) Teknologi 

Teknologi adalah komponen yang membantu atau memfasilitasi manusia 

untuk melakukan tugasnya akan perlu perubahan yaitu perubahan orang, 

perubahan tugas, perunahan struktur dan mengecilkan struktur organisasi. 

Perubahannya yaitu dalam informasi infrastruktur nasional, insfrastuktur jaringan 

dan basis data jaringan, data standar yang cocok, model keamanan, pelaksanaan 
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dukungan diskusi, multimedia, komputerisasi, pelacakan dan teknologi 

pengenalan pribadi.  

❖ Kemudian teori betiga yaitu menurut Howard dan Lau (dalam Huang dan 

Bowma, 2003:166) mengemukakan bahwa dalam penerapan dan pengembangan 

e-government, pemerintah harus menjalani berbagai tahapan yaitu kecanggihan 

dan teknologi, lebih lengkapnya sebagai berikut: 

 

1) Penyediaan Informasi 

Bentuk dasar dari e-government adalah penyediaan informasi. Pemerintah 

hanya mem-posting informasi di situs web untuk dibaca pemilih. Itu tantangan 

bagi pemerintah dalam hal ini adalah untuk terus memperbarui basis data dan 

memastikan data yang diposting bersih. Halaman web pemerintah mungkin 

memiliki informasi tentang komunitas, acara, peluang kerja, perpajakan lokal, 

layanan publik tersedia, pengusaha besar, lokasi wisata yang menarik, acara 

budaya, dan sejarah kota. 

2) Komunikasi Dua Arah 

Ini adalah tahap kedua kecanggihan e-government di mana warga 

berkomunikasi dengan pemerintah, membuat permintaan serta perubahan 

sederhana sebagian besar dengan menggunakan dari email. Kebanyakan kasus, 

informasi yang diminta tidak langsung dikembalikan secara online tetapi dikirim 

oleh surat biasa atau dikembalikan melalui email. 

3) Transaksi 

Pada tingkat kecanggihan ini, situs web telah dikembangkan untuk 

mengakomodasi pemrosesan transaksi. Individu berinteraksi dengan pemerintah 
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dan melakukan semua transaksi online. Saat ini, sebagian besar situs web 

pemerintah berada pada tahap ini. Contoh transaksi ini termasuk memperbarui 

SIM, membayar denda, dan mengajukan permohonan bantuan keuangan. 

4) Integrasi 

Ini adalah tingkat e-government paling canggih di mana pemerintah 

menciptakan layanan yang terintegrasi bersama. Pengguna dapat mengakses 

layanan yang mereka butuhkan terlepas dari agen atau departemen yang 

menawarkannya. Integrasi dapat dicapai melalui pembentukan sebuah layanan 

portal tunggal.  

 

E. Tinajauan Tentang Sistem E-service Pada PT. IPC TPK (Persero) 

 PT. Pelindo II (Persero) atau sekarang disebut sebagai PT. IPC II dalam 

surat edaran tentang pelaksanaan sistem pembayaran tarif jasa kepelabuhan 

berbasis elektronik (Single Billing) merupakan program Kementrian BUMN untuk 

mengintegrasikan sistem pelayanan jasa kepelabuhan di seluruh Pelabuhan 

Indonesia untuk pengguna jasa secara online sehingga didapatkan sistem 

pelayanan yang terpadu dan efisien guna mengoptimalkan biaya operasional. 

Pelaksanaan Single Billing yang dimaksud adalah dengan sistem E-Service yang 

merupakan sebuah website yang memudahkan kegiatan dalam semua jasa 

kepelabuhan secara terpusat dan terpada melalui satu pintu. 

 Pelaksanaan Single Billing dengan E-Service merupakan salah satu rangka 

untuk menindaklanjuti Instruksi Presiden Nomor 12 Tahun 2015 tentang 

Peningkatan Daya Saing Industri, Kemandirian Industri, dan Kepastian Usaha dan 
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memperhatikan surat Menteri Koordinator Bidang Prekonomian Nomor S-

28/M.EKON/02/2016 tanggal 3 Febuari 2016 prihal Penyelesaian Paket 

Kebijakan Ekonomi VIII dan IX bahwa Menteri BUMN melalui Peraturan Mentri 

BUMN Nomor PER-02/MBU/2013 tentang Panduan Penyusunan Pengelolaan 

Teknologi BUMN dalam surat edaran dari Menteri Badan Usaha Milik Negara RI 

pada 1 Maret 2016, telah meminta BUMN melakukan pemanfaatan dan 

pengembangan teknologi informasi bertujuan untuk meningkatan kapabilitas 

perusahaan dalam rangka penciptaan nilai tambah, service excellent, serta 

pelaksanaan operasional perusahaan yang efisien, efektif, dan optimal maka 

diarahkan untuk menerapkan sistem pembayaran tarif jasa kepelabuhan berbasis 

elektronik (single billing) dalam bentuk e-service untuk memberikan pelayanan 

terbaik kepada pengguna jasa dan Pelanggan dalam melakukan transaksi atas 

pelayanan jasa kepalabuhan di pelabuhan-pelabuhan di lingkungan PT. IPC II. 

Single Billing didefinisikan sebagai sebuat sistem pembayaran elektronik yang 

terintegrasi untuk semua jenis layanan, semua lokasi, dan semua pelanggan. 

 Sistem e-service adalah sebuah service online tersentralisasi yang 

disediakan untuk pelanggan di lingkungan pelabuhan. E-service merupakan sistem 

layanan dokumen dan billing untuk penerimaan dan pengeluaran petikemas 

berbasis elektronik pada fasilitas terminal yang diciptakan oleh PT. IPC II dan 

dikembangkan oleh PT. IPC TPK yang merupakan anak perusahaan dari PT. IPC 

II. E-service pertama kali diterapkan di terminal petikemas yang dikelola 

perseroan di Pelabuhan Tanjung Priok Jakarta dan yang kedua diterapkan di 

pelabuhan Cabang Panjang Bandarlampung. Pelaksanaan e-service juga bertujuan 

untuk mendukung program digitalisasi layanan kepelabuhan di wilayah 
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operasional IPC sesuai dengan visi perusahaan IPC yaitu “Menjadi Operator 

Terminal Petikemas Berstandar Internasional yang Unggul dalam Oprasional dan 

Layanan” pada 2020. 

 Berbagai usaha pengembangan dilakukan  dari yang sebelumnya manual 

menuju digital. Digital bukan hanya dalam konteks pelayanan di terminal tapi 

melingkupi seluruh kegiatan pelabuhan baik dari sisi laut maupun darat. Pada sisi 

darat IPC II telah memiliki banyak sistem digital salah satunya e-service yang 

membawa perusahaan meraih predikat sebagai Pelabuhan Internasional pada 

bulan Oktober 2018 yaitu diperolehnya 2 penghargaan internasional: 1) Global 

Excellent Award – Best Class dari Asia Pacific Quality Organization (APQO) 

yang berada di Slandia Baru, 2) Best Water Publishing & Research dari 

Hongkong tentang tata kelola lingkungan karena berkonstribusi besar dalam 

menjaga kelestarian lingkungan (indonesiaport.co.id diakses pada 3 November 

2019 pukul 19.00). IPC II Panjang dijadikan sebagai pilot project untuk digital 

industrial port oleh Pemerintah Pusat. Bahkan IPC II Panjang adalah satu-satunya 

pelabuhan yang memiliki Bea dan Cukai online selain Jakarta.   

Menu dan Fitur Sistem E-Service 

 Pengguna jasa dapat melakukan akses pada sistem e-service melalui media 

internet dengan url https://www.eservice.indonesiaport.co.id yang dapat diakses 

melalui windows maupun android. 

 

 

https://www.eservice.indonesiaport.co.id/
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Gambar 3. Tampilan Login Website E-Service 

 

 

 

 

(Sumber: Hasil Observasi Peneliti pada 4 Oktober 2019) 

 Secara garis besar (dalam Manual Book e-service Portal), layanan yang 

dapat diakses sistem e-service antara lain  : 

Gambar 4. Tanpilan Halaman Home E-Service 

 

 

 

 

 

(Sumber: Hasil Observasi Peneliti pada 4 Oktober 2019) 

a) E-Registration 

 Menyediakan fungsi registrasi elektronik untuk data pelanggan baru dan 

juga memperkaya data pelanggan yang sudah ada. Pengguna dapat membuat 
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akun, melihat serta melakukan perubahan terhadap profil akun pada menu My 

Profile. 

Gambar 5. Tampilan My Profile E-Service 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: Hasil Observasi Peneliti pada 4 Oktober 2019) 

b) E-Booking 

 Menyediakan booking elektronik untuk pelanggan Vessel Costumer 

(Shipping Agent) dan Cargo Costumer. Pengguna dapat melakukan Delivery 

& Delivery extension, Receiving, Loading Cancle dan Cancle Booking. 

Gambar 6. Tampilan Menu Receiving Booking dan Delivery Booking E-Service 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: Hasil Observasi Peneliti pada 4 Oktober 2019) 
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c) E-Tracking 

 Menyediakan fungsi tracking dan tracking elektronik untuk pelanggan 

Vassel Costumer dan Cargo Costumer. Pengguna dapat menggunakan fitur 

Cargo Tracking. 

Gambar 7. Tampilan Menu E-Tracking E-Service 

 

 

 

 

 

(Sumber: Hasil Observasi Peneliti pada 4 Oktober 2019) 

d) E-Invoice 

 Menyediakan informasi billing dan nota elektronik untuk pelanggan Vessel 

Costumer dan Cargo Costumer. Pengguna dapat mencetak Nota. 

Gambar 8. Tampilan Menu E-Invoice E-Service 

 

 

 

 

 

(Sumber: Hasil Observasi Peneliti pada 4 Oktober 2019) 
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e) E-Payment 

 Menyediakan channel pembayaran dan konfirmasi online. Pengguna dapat 

melakukan pembayaran atas jasa yang telah diberikan melalui fasilitas iPay 

atau menggunakan kode bayar. 

Gambar 9. Tampilan Menu E-Payment E-Service 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: Hasil Observasi Peneliti pada 4 Oktober 2019) 

f) E-Care 

 Menyediakan fungsi penanganan keluhan untuk pengguna. Pengguna 

dapat membuat tiket permasalahan terkait sistem E-service. 

Gambar 10. Tampilan Menu E-Care E-Service 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: Hasil Observasi Peneliti pada 4 Oktober 2019) 
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F. Kerangka Pikir 

 Kerangka pikir menurut Arikunto (dalam Nurkholis, 2015:40), adalah 

bagian dari penelitian yang menjelaskan tentang alasan atau argumentasi bagi 

hipotesis, menggambarkan proses berpikir peneliti, dan memberikan penjelasan 

tentang hipotesis yang diajukan kepada orang lain. 

PT. IPC TPK Area Panjang merupakan salah satu BUMN yang bergerak 

dalam bidang pelayanan kepelabuhan dan logistik. PT. IPC TPK memiliki banyak 

pelanggan dan juga selalu melakukan banyak permintaan jasa setiap bulannya 

(Sumber : Profil Port Of Panjang Directory PT. Pelabuhan Indonesia II 

(Persero)). Namun dikarenakan sistem pelayanan yang masih manual 

menyebabkan PT. IPC TPK mengalami kesulitan dalam melayani banyaknya 

pelanggan, pelayanan yang ada menjadi kurang optimal karena kurang efisien dan 

seringkali mempersulit pelanggan hal ini menimbulkann banyak keluhan 

pelanggan yang masuk. 

PT. IPC TPK melakukan berbagai upaya dalam mengatasi masalah 

tersebut, yaitu salah satunya dengan menerapkan suatu inovasi sistem pelayanan 

berbasis web yang bernama Sistem E-Service. Sistem E-Service merupakan sistem 

yang baru diterapkan pada awal 2018, sistem ini berisi enam fitur yaitu: E-

Registration, E-Booking, E-Tracking, E-Invoice, E-Payment, dan E-Care, dimana 

setiap fungsinya diciptakan untuk mempermudah pelanggan dalam melakukan 

permohonan jasa. 

Sebagai pelabuhan kelas dunia IPC II berkomitmen untuk terus melakukan 

efisiensi agar seluruh pelayanan dan operasionalnya memiliki daya saing tinggi. 
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Efisiensi ini pada akhirnya akan menguntungkan pelanggan. Sistem e-service 

dapat dikatakan berhasil karena dapat dilihat dari survey kepuasan pelanggan pada 

tahun diterapkannya sistem ini yaitu pada tahun 2018 meningkat tajam dari tahun 

sebelumnya yaitu mencapai 4.69 dari skala 5 yang berarti pelanggan sangat puas, 

dengan kata lain sistem e-service dapat dikatakan sebagai sebuat best practice 

dalam mengatasi satu masalah yang ada. Keberhasilan sistem e-service  membuat 

peneliti ingin mencari tahu bagaimana pelaksanaan sistem informasi manajemen 

di dalamnya dan apa saja faktor pendukung keberhasilannya. Melihat dari latar 

belakang masalah, maka difokuskan teori indikator pelaksanaan sistem informasi 

manajemen menurut Davis yang memiliki 6 indikator, karena e-service adalah 

sistem layanan online yang diciptakan IPC II dan baru dikembangkan di IPC TPK 

Panjang sehigga perubahan sistem layanan manual menjadi digital diperlukan 

informasi yang berkualias yaitu yang dinilai dari tingkat akurasi, relevansi dan 

ketepatan waktu dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, sumber daya manusia 

yang professional, sistem yang optimal, serta struktur organisasi dan manajemen 

yang diperbarui sesuai kebutuhan dan bidangnya. Berdasarkan permasalahan yang 

peneliti uraikan, peneliti hanya mengambil 4 dari 6 indikator yaitu Pelaksanaan 

Sistem Informasi Manajemen oleh Davis (1999:15): 

a) Informasi 

b) Manusia Sebagai Pengolah Informasi,  

c) Konsep Sistem 

d) Struktur Organisasi dan Manajemen 
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 Peneliti hanya mengukur 4 dari 6 indikator, dikarenakan 2 indikator 

lainnya sudah termasuk  di dalam 4 indikator. Peneliti juga mencari tahu faktor 

pendukung keberhasilan e-service. 

Sistem e-service bertujuan untuk mempermudah pelanggan dalam 

melakukan permohonan jasa, yaitu dengan menciptakan nilai tambah, service 

excellent dan pelaksanaan operasional yang efektif, efisien dan optimal. 

Tujuannya adalah agar pelayanan pelabuhan bisa lebih cepat, lebih mudah dan 

lebih murah dengan merubah seluruh sistem manual menjadi digital, untuk 

mewujudkan Digital Port. Sistem ini diterapkan sebagai salah satu upaya PT. IPC 

TPK Panjang untuk mewujudkan visinya yaitu “Menjadi Operator Terminal 

Petikemas Berstandar Internasional yang Unggul dalam Oprasional dan Layanan” 

pada 2020. Artinya, visi operator berstandar internasional harus 

berkesinambungan atau mengikuti perkembangan zaman yang berarti mengikuti 

era digital, IPC harus menjadi Digital Port (Pelabuhan berbasis Digital). 

Perusahaan siap menunjukan tampilan berkelas dunianya pada tahun 2020 

(Indonesia.go.id pada 2 November 2019). IPC II bercita-cita memiliki peran 

sebagai Trade Facilitator, selama ini Bea Cukai memiliki peran tersebut. Menjadi 

peran Trade Facilitator berarti IPC II tidak hanya melayani bongkar muat barang 

tapi juga mendorong perdagangan melalui ekosistem yaitu dengan menyediakan 

fasilitas-fasilitas untuk menunjang industri dalam negeri sehingga mampu 

bersaing dengan industri luar negeri (Indonesia.go.id pada 2 November 2019). 



51 

 

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran di atas maka dirumuskan 

kerangka pikir mengenai pelaksanaan sistem informasi e-service PT IPC TPK 

Area Panjang, seperti yang terlihat dibawah ini : 

Gambar 11. Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2019 

PT IPC TPK Area Panjang adalah BUMN yang memiliki peranan penting dalam  bidang 

jasa kepelabuhan dan logistik yang memiliki banyak pelanggan dan selalu melakukan 

banyak permintaan jasa setiap harinya. 

 

Pelayanan yang diberikan kurang 

optimal karena masih 

menggunakan sistem pelayanan 

yang manual sehingga 

menimbulkan banyak keluhan dari 

pelanggan. 

 

Pada tahun 2018 diterapkan sistem 

pelayanan online berbasis web yang 

bernama Sistem E-Service 

 

Indikator pelaksanaan Sistem Informasi 

Manajemen E-Service menurut Davis 

(1999:15): 

1. Informasi 

2. Manusia sebagai Pengolah Informasi 

3. Konsep Sistem 

4. Konsep Organisasian dan Manajemen 

 

Faktor pendukung 

keberhasilan  

E-Service  

 

1. Menciptakan nilai tambah, 

service excellent dan pelaksanaan 

operasional yang efektif, efisien 

dan optimal. 

2. Merubah seluruh pelayanan 

manual menjadi digital dalam 

rangka menjadi  Digital Port.  

1. Mewujudkan visi yaitu  “Menjadi 

Operator Terminal Petikemas 

Berstandar Internasional yang Unggul 

dalam Oprasional dan Layanan” pada 

2020. 

2. Bertransformasi peran dari Terminal 

Operator menjadi Trade Facilitator. 



 

 

 

 

 

 

III.      METODE PENELITIAN 

 

 

A. Tipe dan Pendekatan Penelitian 

 Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah desktiptif 

kualitatif. Hal ini sesuai dengan pendapat Bogdan dan Taylor (dalam Moleong, 

2017:4) tentang metode kualitatif yaitu “sebagai prosedur penelitian yang 

menghasilkan data desktiptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang 

dan perilaku yang dapat diamati”. 

Peneliti merupakan instrumen kunci, karena penelitian itu sendiri 

tergantung pada pengamatan yang dilakukan oleh peneliti dalam suatu kasus 

tertentu. Metode kualitatif yang digunakan dalam penelitian ini bertujuan untuk 

menggambarkan atau memaparkan tentang suatu keadaan secara objektif terhadap 

situasi dalam suatu deskripsi, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta tentang 

fenomena-fenomena yang diteliti yaitu tentang penerapan sistem informasi dalam 

inovasi pelayanan petikemas e-service di PT. IPC TPK Area Panjang dan faktor 

pendukung keberhasilannya. 
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B. Fokus Penelitian 

Penetapan fokus dalam penelitian kualitatif sangat penting, selain 

membatasi studi melalui bimbingan dan arahan fokus pula seorang peneliti tahu 

persis data mana dan data tentang apa yang perlu dikumpulkan dan data mana 

pula, yang walaupun menarik karena tidak relevan, tidak perlu dimasukan ke 

dalam sejumlah data yang sedang dikumpulkan. Menurut Moleong (2017:97), 

fokus penelitian dimaksudkan untuk membatasi studi kualitatif, sekaligus 

membatasi penelitian guna memilik data yang relevan dan data yang tidak 

relevan. Untuk dapat memahami secara lebih luas dan mendalam, maka 

diperlukan pemilihan fokus penelitian. 

Maka dalam penelitian ini, peneliti memilih fokus penelitian berdasarkan 4 

indikator pelaksanaan sistem informasi manajemen menurut Davis (1999:15) 

yaitu : 

1. Pelaksanaan sistem informasi manajemen e-service pada PT. IPC TPK 

Panjang 

 

a) Informasi, penelitian ini mencari tahu relevansi, akurasi dan ketepatan 

waktu sistem e-service dalam memenuhi kebutuhan pelanggan.  

b) Manusia sebagai pengolah informasi, peneliti mencari tahu kemampuan 

dan profesionalitas sumber daya manusia dalam pengoprasian sistem e-

service guna memberikan informasi yang akurat, tepat waktu, relavan, dan 

lengkap kepada pelanggan. 

c) Konsep sistem, peneliti mencari tahu bagaimana dan apa saja sistem fisik 

dan sistem absrak yang ada dalam sistem e-service serta sejauh mana dapat 
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dioprasikan dengan melihat dari sub-sub sistem yang ada dalam sistem e-

service. 

d) Struktur organisasi dan manajemen, peneliti mencari tahu struktur 

kepegawaian oprasional billing serta kebijakan perusahaan dalam 

mengkoordinasikan dan memanfaatkan sumber daya manusia pengolah e-

service dalam pengoprasian sistem. 

 

2. Faktor Pendukung Keberhasilan E-Service pada PT. IPC TPK Panjang 

Mencari tahu faktor-faktor yang mendukung keberhasilan sistem e-service 

dengan menguraikan faktor-faktor yang menjadi keunggulan dalam pelaksanaan 

sistem informasi e-service.  

 

C. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam 

penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Tanpa 

mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data 

yang memenuhi standar data yang ditetapkan. Secara umum terdapat empat 

macam teknik pengumpulan data, yaitu observasi, wawancara, dokumentasi dan 

tringulasi, yaitu : 

1) Observasi menurut Nasution (dalam Sugiyono, 2016:226) menyatakan bahwa, 

observasi adalah dasar semua ilmu pengetahuan. Para ilmuan hanya dapat 

bekerja berdasarkan data, yaitu fakta mengenai dunia kenyataan yang 

diperoleh melalui observasi yang datanya dikumpulkan dengan berbagai 

bantuan alat. 
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2) Wawancara, Esterberg (dalam Sugiyono, 2016:231) mendefinisikan 

wawancara sebagai pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide 

melalui tanya jawab sehingga dapat dikonstruksinya makna dalam suatu topik 

tertentu. Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila 

peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan 

yang harus diteliti, tetapi juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari 

responden lebih mendalam. Teknik pengumpulan data ini berdasarkan apada 

laporan tentang diri sendiri atau self-report atau setidak-tidaknya pada 

pengetahuan dan atau keyakinan pribadi.  Supaya hasil wawancara dapat 

terekam dengan baik, dan peneliti memiliki bukti telah melakukan wawancara 

kepada informan atau sumber data, maka diperlukan bantuan alat-alat seperti 

buku catatan, tape recorder, dan kamera.  

Berikut data informan yang akan menjadi sumber informasi peneliti: 

Tabel 4. Daftar Informan 

No. Nama Informan Instansi dan Jabatan Tanggal Wawancara 

1. Budi Wahyono Cordinator Billing 

PT. IPC TPK Area Panjang 

Kamis, 

4 April 2019 

2. Raka Septian Sumber Daya Manusia 

PT. IPC TPK Area Panjang 

Sabtu, 

10 Agustus 2019 

3. Aries Wiyanto Costumer Service 

PT. IPC TPK Area Panjang 

Kamis, 

4 April 2019 

4. Yudi Permana EOS (Engineer On Site) Billing 

PT. IPC TPK Area Panjang 

Jumat,  

12 April 2019 
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5. Reni Megawati Staff Admin EMKL 

PT. Mega Kreasi Logistik 

Kamis, 

16 Mei 2019 

6. Nadia Utami Staff Admin EMKL 

PT. Guna Trans Utamindoraya 

Kamis, 

19 September 2019 

7. Rita Permatasari Staff Admin EMKL 

PT. Arigold 

Kamis, 

19 September 2019 

8. Arie Fatria Staff Admin EMKL 

PT. Gerbang Sumatera 

Senin,  

23 September 2019 

9. Edi Hartono Pimpinan PT. Great Giant 

Pineapple Way Lunik 

Selasa, 

22 Oktober 2019 

 

( Sumber: Diolah oleh penulis, 2019) 

 

 

3) Dokumen dalam Sugiyono (2016:240) merupakan catatan peristiwa yang 

sudah berlalu. Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya 

monumental dari seseorang. Dokumen yang berbentuk karya misalnya karya 

seni, yang dapat berupa gambar, patung, film, dan lain-lain. Studi dokumen 

merupakan perlengkapan dari penggunakaan metode obserbasi dan wawancara 

dalam penelitian kualitatif. Hasil penelitian dari observasi atau wawancara 

akan lebih kredibel/dapat dipercaya kalau didukung oleh dokumentasi. Tetapi 

perlu dicermati bahwa tidak semua dokumen memiliki kredibilitas yang 

tinggi.  
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Tabel 5. Daftar Dokumen-Dokumen yang Berkaitan dengan Penelitian 

No. Dokumen Substansi 

1. Undang-Undang No. 17 Tahun 

2008 Pasal 68 tentang Pelayaran 

Pedoman tentang Peran Penting Pelabuhan 

2. Undang-Undang No. 19 Tahun 

2003 tentang Badan Usaha Milik 

Negara 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik karena 

BUMN bersentuhan langsung dengan 

kehidupan banyak masyarakat 

3. Buku Port Panjang Directory Profil PT Indonesia Port Corporation Panjang 

4. Manual Book E-service Portal – 

Jasa Barang 

Panduan penggunaan sistem E-Service untuk 

pelanggan 

5. PEB PT. IPC TPK Area Panjang 

Desember Tahun 2017 

Laporan Arus Pemberitahuan Export Barang 

pada bulan Desember 2017  

6. PEB, NPE, VGM, BC Costumer 

PT. IPC TPK Area Panjang  

Berkas kelengkapan untuk melakukan  

permohonan lewat sistem E-Service  

7. Receiving Card Costumer PT. 

IPC TPK Area Panjang 

Nota yang didapatkan jika permohonan  E-

Service telah berhasil di Accept 

6. Data Kepuasan Pelanggan PT. 

IPC TPK Area Panjang 2013 – 

2018 

Hasil Survey Kepuasaan Pelanggan terhadap 

PT. IPC TPK Area Panjang Tahun 2013 - 2018 

7. Modul E-Service Modul sosialisasi E-Service untuk para staff 

yang bertugas 

(Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2019) 

4) Tringulasi dalam Sugiyono (2016:241) diartikan sebagai teknik pengumpulan 

data yang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data 

dan sumber data yang telah ada. Bila peneliti melakukan pengumpulan data 

dengan tringulasi, maka sebenarnya pebeliti mengumpulakan data yang 
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sekaligus menguji kredibilitas data yaitu mengecek kredibilitas data dengan 

berbagai teknik pengumpulan data dan berbagaui sumber data. Tringulasi 

teknik, berarti peneliti menggunakan teknik pengumpulan data yang berbeda-

beda untuk mendapatkan data dari sumber yang sama. Peneliti menggunakan 

observasi partisipatif, wawancara mendalam, dan dokumentasi untuk sumber 

data yang sama secara serempak. Tringulasi sumber berarti, untuk 

mendapatkan data dari sumber yang berbeda-beda dengan teknik yang sama. 

Tujuan penelitian kualitatif memang bukan semata-mata mencari kebenaran 

tetapi lebih pada pemahaman subyek terhadap dunia sekitarnya. 

 

D. Lokasi Penelitian 

Menurut Meolong (2017:127), lokasi penelitian merupakan tempat dimana 

peneliti melakukan penelitian terutama dalam menangkap fenomena atau 

peristiwa yang sebenarnya terjadi dari objek yang diteliti dalam rangka 

mendapatkan data-data penelitian yang akurat. Dalam penentuan lokasi penelitian, 

cara terbaik yang ditempuh dengan jalan mempertimbangkan teori subtantif dan 

menjajaki lapangan untuk mencari kesesuaian dengan kenyataan. 

Perlu dipertimbangkan juga dalam penentuan lokasi penelitian seperti, 

keterbatasan geografi dan praktis seperti waktu, biaya, serta tenaga. Berdasarkan 

hal tersebut dengan membatasi penelitian, maka lokasi penelitian dan unit analisis 

dalam penelitian ini ditentukan dengan sengaja (purposive) yang akan dilakukan 

di Kota Bandarlampung, tepatnya di kantor PT. IPC TPK Area Panjang. 

Beberapa alasan yang menjadi dasar pemilihan lokasi penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 1.) PT. IPC TPK Area Panjang merupakan perusahaan pelabuhan 
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yang terbesar di seluruh  Provinsi Lampung dan merupakan merupakan salah satu 

Terminal Petikemas terbaik yang berada di Sumatera bagian Selatan. 2.) PT. IPC 

TPK Panjang termasuk salah satu dari dua BUMN/perusahaan transportasi yang 

bergerak di bidang pelayanan publik, yang mendapatkan penghargaan Pelayanan 

Prima Madya di seluruh Provinsi Lampung selain PT. KAI. 3.) IPC TPK Panjang 

dijadikan sebagai pilot project untuk digital industrial port oleh Pemerintah Pusat 

serta IPC TPK Panjang Panjang adalah satu-satunya pelabuhan yang memiliki 

Bea dan Cukai online selain Jakarta.   

E. Teknik Analisis Data 

Menurut Taylor dan Bogdan dalam (Sugiyono, 2012:244), analisis data adalah 

proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil 

wawanacara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lain yang telah dikumpulkan 

kemudian dilakukan penyusunan dan pemecahannya dijabarkan ke dalam unit-

unit, pencarian pola-pola dan penemuan apa yang penting dan apa yang perlu 

dopelajari, kemudian membuat keputusan (kesimpulan) yang mudah dipahami 

oleh diri sendiri maupun orang lain.  

Penelitian ini menggunakan analisis data yang dilakukan dalam tiga tahapan 

yaitu : reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

1. Reduksi Data 

Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok, 

memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya.  Dengan 

demikian, kata yang telah direduksi akan memberikan gambaran lebih jelas, 
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mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data selanjutnya dan 

mempermudah mencarinya kembali apabila diperlukan (Sugiyono, 2016:247).  

Dalam penelitian ini, reduksi data dilakukan pada primer yaitu hasil 

wawancara. Data yang diperoleh dipilah-pilah terlebih dahulu, dirangkum, 

difokuskan pada hal-hal penting dan dibuat kategori-kategori yang 

menjelaskan (Judul) dan kendala-kendala yang dihadapi. Kemudian, peneliti 

memisahkan data yang tidak perlu dan memfokuskan data yang benar-benar 

berhubungan dengan (judul) dan kendala-kendala yang dihadapi. 

2. Penyajian Data 

Dalam penelitian ini, penyajian data dilakukan dalam bentuk uraian 

(narasi), foto, dan tabel. Melalui penyajian data tersebut, maka data 

terorganisasikan, tersusun dalam pola hubungan sehingga akan semakin 

mudah dipahami dan memudahkan dalam merencanakan kerja selanjutnya 

berdasarkan apa yang dipahami tersebut. Penyajian data dalam penelitian ini 

dilakukan dengan cara mendeskripsikan atau memaparkan hasil temuan dalam 

wawancara terhadap informasi yang memahami tentang (judul) dan kendala-

kendala yang dihadapi (Sugiyono, 2016:249). 

3. Penarikan Kesimpulan 

Langkah ketiga dalam analisis kualitatif menurut Miles dan Huberman 

(dalam Sugiyono, 2016:246)  adalah penarikan kesimpulan. Kesimpulan awal 

yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak 

ditemukan bukti-bukti kuat yang mendukung pada tahap pengumpulan data 

berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan yang ditemukan pada tahap awal 
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didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten saat peneliti kembali ke 

lapangan, maka kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang 

kredibel. 

Penarikan kesimpulan adalah mencari arti benda-benda, mencatat 

keterangan, pola-pola, penjelasan, konfigurasi yang mungkin, alur sebab-

akibat, dan proposisi. Oleh Karena itu, diperlukan kecermatan untuk dapat 

menarik kesimpulan yang benar-benar utuh dan dapat diperkaya yaitu dengan 

melihat pada realitas yang dominan terjadi (Sugiyono, 2016:252).  

 

F. Teknik Keabsahan Data  

Untuk menetapkan keabsahan data diperlukan teknik pemeriksaan data, 

pelaksanaan teknik pemeriksaan didasarkan atas sejumlah kriteria tertentu 

(Sugiyono, 2016:269). Ada empat kriteria yang digunakan, yaitu : 

1. Derajat Kepercayaan Data (Uji Kredibilitas) 

Penerapan derajat kepercayaan pada dasarnya menggantikan konsep validitas 

internal dan non kualitatif. Fungsinya adalah: 

a)  Melaksanakan inkuri sedemikian rupa sehingga tingkat kepercayaan 

penemuannya dapat dicapat. 

b)  Menunjukan derajat kepercayaan hasil-hasil penemuan dengan jalan 

pembuktian oleh peneliti pada kenyataan ganda yang sedang diteliti. 

Pada penelitian ini, keabsahan data menggunakan kriteria sebagai berikut : 
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a) Tringulasi 

Tringulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan 

sesuatu yang lain di luar data, itu untuk keperluan pengecekan atau sebagai 

perbandingan terhadap suatu data dari berbagai sumber dengan berbagai cara, 

dan berbagai waktu. Dengan demikian terdapat triangulasi sumber, dan 

trianglurasi teknik pengumpulan data. Penelitian ini menggunakan cara 

triangulasi sumber yakni dengan membandingkan hasil wawancara kepada 

sumber yang berbeda (informan yang berbeda). Data dari beberapa sumber 

tersebut kemudian dikategorisasikan mana pandangan yang sama, mana 

pandangan yang berbeda dan mana yang spesifik. Untuk itu maka peneliti 

dapat melakukannya dengan mengajukan berbagai macam variasi pertanyaan, 

mengeceknya dengan berbagai sumber, dan memanfaatkan berbagai metode 

agar pengecekan kepercayaan data dapat dilakukan. Kemudian triangulasi 

teknik pengumpulan data yaitu dengan cara mengecek data kepada sumber 

yang sama dengan teknik yang berbeda, yaitu diperoleh melalui wawancara, 

dicek dengan observasi dan dokumentasi. 

b) Kecukupan Referensi 

Ketersediaan dan kecukupan referensi dapat mendukung keterpercayaan 

data dalam penelitia, upaya untuk mendukungnya dapat digunakan kamera 

sebagai alat foto dan dapat juga menggunakan alat perekam suara (Sugiyono, 

2016:275). Dengan demikian, apabila akan dicek kebenenaran data penelitian, 

maka referensi yang tersedia dapat dimanfaatkan sehingga tingkat 

kepercayaannya dapat dicapai. Dalam penelian ini unit analisis data yang 

utama adalah hasil wawancara. Adapun beberapa sumber-sumber lain seperti 
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literature buku, arsip, catatan lapangan, foto, rekaman, dokumen dan sedikit 

hasil pengamatan hanya sebagai penguat argumentasi. 

2. Keteralihan (Transferability)  

Peneliti mendeskripsikan atau memaparkan data yang telah diperoleh, baik 

berupa hasil wawancara, hasil dokumentasi maupun observasi secara transparan 

dan menguraikan secara rinci, yang melaporkan hasil penelitian seteliti dan 

secermat mungkin yang menggambarkan konteks tempat penelitian 

diselenggarakan (Sugiyono, 2016:276). Pemapatan ini berada pada bab hasil dan 

pembahasan. Pemapatan secara keseluruhan data dilakukan agar pembaca dapat 

benar-benar mengetahui permasalahan yang terjadi terkait dengan penelitian. 

Untuk melakukan pengalihan ini, seorang peneliti perlu mencari dan 

mengumpulkan data kejadian empiris dalam konteks yang sama.  

3. Kebergantungan (Dependability) 

Menguji kebergantungan data penelitian dilakukan untuk mengetahui, 

menggesek dan memastikan hasil penelitian benar atau salah (Sugiyono, 

2016:277). Kriteria kebergantungan merupakan subsitusi istilah reliabilitas yang 

nonkualitatif. Sering terjadi peneliti tidak melakukan proses penelitian ke 

lapangan, tetapi bisa memberikan data. Penulis seperti ini perlu diuji 

dependabilitinya, dan untuk mengecek apakah hasil penelitian ini benar atau tidak, 

maka penulis selalu mendiskusikannya dengan pembimbing.  

4. Kepastian (Confirmability) 

Kepastian berawal dari konsep objektivitas menurut nonkualitatif. Penelitian 

dikatakan objektif bila hasil penelitian telah disepakati banyak orang. Menguji 
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kepastian (confirmability) adalah menguji hasil penelitian, dikaitkan dengan 

proses yang ada (Sugiyono, 2016:277). Pada derajat ini, diperoleh peneliti dicapai 

melalui audit atau pemeriksaan yang cermat terhadap seluruh komponen dan 

proses penelitian serta hasil penelitiannya.  

 



 

 

 

 

 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa sistem informasi manajemen e-service 

yang diterapkan di PT. IPC Terminal Petikemas Area Panjang Kota Bandar 

Lampung belum dilaksanakan dengan optimal. Tiga dari empat indikator yaitu 

informasi, konsep sistem serta konsep organisasi dan manajemen sudah 

dilaksanakan dengan cukup baik. Namun untuk salah satu indikator yaitu manusia 

sebagai pengolah informasi masih kurang maksimal, lebih lengkapnya akan 

dijelaskan sebagai berikut : 

1. Informasi, sistem e-service sudah cukup akurat, relevan dan tepat waktu 

dalam menyajikan informasi karena sudah mencakup keseluruhan tahapan 

layanan untuk permohonan layanan jasa ekspor dan impor. Ppelanggan 

juga dapat dengan mudah mengakses informasi status keberadaan 

container yang realtime dan terkini dengan  e-service.  

2. Manusia sebagai pengolah informasi, sumber daya manusia pengoprasioan 

e-service sudah memadai yaitu meliputi staf bagian billing berjumlah 4 

orang, dengan Supervisor Billing, Coordinasi Billing, Costumer Service 

Billing dan Engineer On Site Billing. Para staf tsb sudah cukup 

profesionalitas dalam mengolah data menjadi informasi karena memenuhi 
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2 dari 3 syarat pegawai sebagai pengolahan sistem informasi yaitu dengan 

melewati pelatihan, serta kerjasama. Namun staf PT. IPC TPK belum 

melalui proses pengkajian, sehingga sumber daya manusia sebagai 

pengolahan informasi kurang maksimal.  

3. Konsep Sistem, e-service memiliki sistem abstrak yaitu subsistem-

subsistem meliputi sistem registrasi, sistem permohonan, sistem 

pembayaran, sistem keamanan dan sistem pelayanan dengan alur yang 

lengkap dan jelas dengan maintenance yang selalu dilaksanakan secara 

ruutin dan keamanan yang terjamin serta didukung dengan sistem fisik 

yang berupa fasilitas yang memadai yaitu komputer, laptop, printer, 

monitor M-TPK dan jaringan yang mendukung.  

4. Konsep Organisasi dan Manajemen, struktur organisasi beserta tugas-tugas 

bagian billing sudah termanajemen mengikuti peraturan dari pusat yaitu 

dengan dikeluarkannya “Surat Keputusan Manajemen Direksi PT. 

Pelabuhan Indonesia II (Persero)”. Pelaksanaan sistem e-service sudah 

sesuai mengikuti instruksi BUMN dengan dikeluarkanya Surat Meneg 

BUMN S-169/MBU/03/2016 tanggal 1 Maret 2016. 

Faktor pendukung keberhasilan diterapkannya e-service dalam proses 

pelayanan dapat dilihat dari disediakannya fitur yang lengkap meliputi e-

registration, e-booking, e-billing, e-payment, e-invoice, dan e-care yang sangat 

banyak dirasakan manfaatnya oleh pelangggan serta sistem informasinya yang 

berjalan semakin optimal setiap waktunya. Sehingga menjadi salah satu 

keunggulan yang ada di PT. IPC TPK Panjang karena berhasil menciptakan 

proses layanan yang: 
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1. Cepat, sistem e-service yang dapat diakses dimana saja dan kapan saja 

oleh seluruh pelanggan telah berhasil memangkas waktu pelanggan dalam 

proses permohonan dan transaksi. 

2. Tepat, sistem e-service sudah cukup mencakup keseluruhan layanan yang 

dibutuhkan pelanggan dan dapat menyediakan informasi yang relevan dan 

cukup akurat. 

3. Efisiensi biaya, komputerisasi dan penggunaan internet dalam proses 

pelayanan sangat memangkas biaya pelanggan dalam proses transasksi 

karena proses layanannya menjadi lebih mudah dan dapat dilakukan secara 

mandiri.   

4. Kemudahan monitoring transaksi, fitur e-billing dan e-payment yang 

disediakan dalam sistem e-service sangat dirasakan manfaatnya oleh 

pelanggan karena mempermudah proses transasksi dimana saja dan kapan 

saja serta memberikan rasa aman dan nyaman kepada pelanggan.  

5. Respon layanan yang realtime, sumber daya manusia pengoprasian e-

service sudah cukup professional, staf selalu stand by untuk melayani 

pelanggan. 

 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka peneliti memberikan beberapa 

saran, yaitu: 

1. Riwayat yang disediakan didalam web e-service sebaiknya lebih lengkap, agar 

pelanggan mempunyai data arsip lengkap dan dapat melihatnya dengan 

mudah. 
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2. Menu “Rename Container” dan “BeHandle” sebaiknya disediakan di dalam 

website e-service agar memaksimalkan perusahaan dalam melaksanakan 

oprasional yang efisien, efektif, dan optimal. 

3. Web e-service sebaiknya menampilkan estimasi jangka waktu untuk costumer 

agar costumer yang terburu merasa percaya dan lebih nyaman dalam 

menunggu. 

4. Setting Bahasa Indonesia dalam e-service sebaiknya lebih dimaksimalkan lagi 

agar menerjemahkan keseluruhan kata dalam web dengan baik dan benar.  

5. PT. IPC TPK Panjang sebaiknya menambahkan jadwal meeting sebagai 

agenda rutin PT. IPC TPK Panjang agar  para staf dan manajer memiliki 

waktu untuk saling berdiskusi tentang kendala yang dialami selama seminggu 

bekerja agar para staf dapat bekerja dengan lebih maksimal. 
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