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SSW (Surabaya Single Window): Inovasi Sistem Pelayanan Terintegrasi
Berbasis Elektronik terhadap Perwujudan Akuntabilitas Publik Unit
Pelayanan Terpadu Satu Atap Kota Surabaya

Indah Putri Pradhina dan Teguh Yuwono
Departemen Politik dan Pemerintahan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik
Universitas Diponegoro Semarang

ABSTRAK

Pelayanan publik merupakan bagian yang tak terpisahkan dari kewajiban
negara untuk mensejahterakan rakyatnya dan merupakan esensi dasar bagi
terwujudnya keadilan sosial. Seiring perkembangan zaman, pelayanan publik
dilakukan dalam berbagai bentuk inovasi, terutama dengan memanfaatkan
teknologi. Melalui sebuah pelayanan publik yang berbasis elektronik, maka
efektivitas, efisiensi, serta transparansi diharapkan dapat terwujud. Kota Surabaya
merupakan salah satu kota di Indonesia yang telah menerapkan e-government
dalam menjalankan urusan pemerintahannya guna mewujudkan prinsip-prinsip
pelayanan publik yang akuntabel dan transparan. Dari berbagai inovasi yang telah
diterapkan Pemerintah Kota Surabaya, terdapat inovasi sistem pelayanan
perizinan berbasis elektronik yang dinamakan Surabaya Single Window (SSW).

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif kualitatif, dengan teknik pengumpulan data berupa observasi,
wawancara, penyebaran kuesioner, dan studi dokumenter. Data yang diperoleh
kemudian dianalisis dengan menggunakan triangulasi metode, teori, dan sumber
data, serta reliabilitas.

Hasil penelitian yang didapatkan adalah kinerja implementasi SSW
berdasarkan 6 (enam) variabel yang mempengaruhi kinerja implementasi menurut
teori van Meter dan van Horn, yakni standar dan sasaran kebijakan; sumber daya;
hubungan antar organisasi; karakteristik pelaksana kebijakan; kondisi sosial,
politik, dan ekonomi; serta disposisi implementor secara keseluruhan telah
dinyatakan baik. Meskipun masih terdapat beberapa hambatan, namun Unit
Pelayanan Terpadu Satu Atap (UPTSA) Kota Surabaya telah mampu untuk
melakukan berbagai upaya untuk mengatasinya. Selain itu, karena produk yang
dihasilkan oleh UPTSA adalah layanan perizinan yang tersedia di SSW, maka
dapat dinyatakan bahwa kinerja implementasi SSW berpengaruh terhadap
perwujudan akuntabilitas publik UPTSA Kota Surabaya. Berkenaan dengan hal
tersebut, akuntabilitas serta indeks kepuasan masyarakat terhadap tiap-tiap dinas
juga dinyatakan baik. Selain itu, bentuk pertanggungjawaban yang dilakukan oleh
UPTSA Kota Surabaya sendiri adalah melalui LAKIP/SAKIP, pengisian e-
performance, dan presentasi kinerja bulanan oleh tiap divisi.

Kata kunci: Inovasi, E-Government, Pelayanan Publik, Implementasi Kebijakan,
Akuntabilitas



SSW (Surabaya Single Window): Electronic-Based Integrated Service System
Innovation for the Realization of Public Accountability in the Surabaya One-
Stop Integrated Service Unit

Indah Putri Pradhina and Teguh Yuwono
Department of Politics and Government Science of Social and Political Science
Faculty Diponegoro University Semarang

ABSTRACT

Public service is an inseparable part of the state’s obligation to prosper its
people and is the basic essentials for the realization of social justice. Along with
the current development, public services are carried out in various forms of
innovation, especially by utilizing technology. Through an electronic-based public
service, effectiveness, efficiency, and transparency are expected to be realized.
The city of Surabaya is one of the cities in Indonesia that has implemented e-
government in carrying out its government affairs to realize accountable and
transparent public service principles. From the various innovations that have
been implemented by the Government of Surabaya City, there is an electronic-
based licensing service system called Surabaya Single Window (SSW).

The research method used in this research is descriptive qualitative
method, with data collection techniques in the form of observation, interviews,
questionnaires, and documentary studies. The data obtained are then analyzed
using triangulation methods, theories, and data sources, as well as reliability.

The results obtained were SSW implementation based on 6 (six) variables
that influence implementation performance according to van Meter and van Horn
theory, which are policy standards and targets; resources,; relationships between
organizations,; policy implementor characteristics, social, political, and economic
conditions; and the disposition of the implementor as a whole has been declared
good. Although there are still some obstacles, the Surabaya One-Stop Integrated
Services Unit (UPTSA) has been able to make various efforts to overcome them.
In addition, because the products produced by UPTSA are licensing services
available on SSW, it can be stated that the performance of SSW implementation
has an effect on the realization of UPTSA Surabaya’s public accountability. In
this regard, accountability and the index of community satisfaction for each
agency also stated to be good. In addition, the form of accountability carried out
by UPTSA Surabaya City itself is through LAKIP/SAKIP, e-performance filling,
and monthly performance presentations by each division.

Keywords: Innovation, E-Government, Public Service, Policy Implementation,
Accountability



