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“There is only one thing that makes a dream 

impossible to achieve the fear of failure” 

-Paulo Coelho, The Alchemist 
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RINGKASAN 

 

Sisca Emelia, 2019, Analisis Kepuasan Penggunaan Sistem Customs 

Excise Information System And Automation (CEISA) Dalam Rangka 

Meningkatkan Pelayanan Kepabeanan. Brillyanes Sanawiri, S.AB, MBA 132 

hal+xvi. 
 

 

Perdagangan internasional dapat meningkatkan standar kehidupan di negara 

maju maupun negara berkembang seperti Indonesia, menurut Databoks Indonesia 

berperan aktif dalam perdagangan internasional melalui kegiatan ekspor dan 

impor. Direktorat Jenderal Bea dan Cukai (DJBC) adalah instansi pemerintah 

yang menangani kegiatan perdagangan ekspor maupun impor, DJBC merupakan 

instansi yang bertugas melalukan pengawasan dan pelayanan dalam kegiatan 

kepabeanan. Pelayanan maupun pengawasan oleh DJBC tersebut didukung 

dengan menerapkan suatu teknologi. Teknologi sangat berpengaruh pada seluruh 

organisasi terutama sumber daya manusia. Sistem informasi sangat penting untuk 

menunjang berbagai jenis kegiatan yang ada, dalam hal ini DJBC pada tahun 2012 

sudah menggunakan sistem untuk mengawasi dan saling berintegrasi dengan 

kantor-kantor bea cukai lain yang disebut dengan Customs Exice Information 

System Automation (CEISA). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

Kepuasan Penggunaan sistem CEISA dalam rangka meningkatkan pelayanan 

kepabeanan yang ada di KPPBC TMP Tanjung Perak saat ini. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Metode analisis yang digunakan adalah metode analisis data model 

Miles and Huberman. Lokasi dalam penelitian ini adalah Kantor Pengawasan dan 

Pelayanan Bea Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan sistem Customs Excise 

Information System And Automation (CEISA) di KPPBC TMP Tanjung Perak 

sudah sesuai dengan tujuan awal Direktorat Jenderal Bea dan Cukai (DJBC) 

menciptakan sistem ini yaitu untuk mempermudah pegawai juga pengguna jasa/ 

importir dalam rangka kegiatan ekspor dan impor serta untuk meningkatkan 

pelayanan kepabean, sistem CEISA mulai diterapkan pada tahun 2012. Kepuasaan 

Penggunaan CEISA di KPPBC TMP Tanjung Perak di kaji berdasarkan teori End 

User Satisfaction Computer (EUCS) yaitu Kelengkapan isi, Keakuratan Data, 

Tampilan/ Format, Kemudahan Pengguna, dan Ketepatan Waktu sudah dapat 

dikatakan baik berdasarkan indikatornya dan pengguna puas dengan sistem 

CEISA saat ini. Namun, dalam penerapannya sistem CEISA ini masih memiliki 

beberapa hambatan yaitu, sistem yang sewaktu-waktu bisa down, pengguna jasa 

yang masih jarang melakukan login dan refresh password portal pengguna CEISA 

dan adanya beberapa importir (PPJK) yang masih kesusahan dalam penggunaan 

CEISA itu sendiri.  

 

 
Kata kunci : Perdagangan Internasional, Sistem Informasi, Kepuasan 

Pengguna sistem, End User Computer Satisfaction 
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SUMMARY 

 

Sisca Emelia, 2019, Satisfaction Analysis Of The Use Of The Customs 

Excise Information System (CEISA) in Order to Improve Customs Servises. 

Brillyanes Sanawiri, S.AB. MBA, 132 pages + xvii. 
 

 
   International trade can improve living standards in developed and 

developing countries like Indonesia, according to Databoks Indonesia plays an 

active role in international trade through export and import activities. The 

Directorate General of Customs and Excise (DJBC) is a government agency that 

handles export and import trade activities, DGCE is an agency in charge of 

carrying out supervision and service in customs activities. Services and 

supervision by DJBC are supported by implementing a technology. Technology is 

very influential in all organizations, especially human resources. Information 

systems are very important to support various types of activities that exist, in this 

case DGCE in 2012 has used a system to monitor and integrate with other 

customs offices called Customs Exice Information System Automation (CEISA). 

The purpose of this study was to find out the satisfaction of using the CEISA 

system in order to improve customs services in the current Tanjung Perak 

KPPBC. 

This study uses a type of qualitative research with a descriptive approach. 

The analytical method used is the data analysis method model Miles and 

Huberman. The location in this study is the Office of Supervision and Service of 

Customs and Excise of the Type of Tanjung Perak Customs Surabaya. 

The results of this study indicate that the application of the Customs 

Excise Information System And Automation (CEISA) system in Tanjung Perak 

KPPBC is in accordance with the initial objectives of the Directorate General of 

Customs and Excise (DJBC) to create this system to facilitate employees as well 

as service users / importers in the context of export activities and imports as well 

as to improve customs services, the CEISA system began to be implemented in 

2012. Satisfaction The use of CEISA in Tanjung Perak KPPBC TMP was 

reviewed based on the theory of End User Satisfaction Computer (EUCS), namely 

completeness of content, Data Accuracy, Display / Format, User Ease, and 

Timeliness can be said to be good based on the indicators and users are satisfied 

with the current CEISA system. However, the implementation of the CEISA system 

still has several obstacles, namely, the system can be down at any time, service 

users who still rarely log in and refresh the CEISA user portal password and the 

presence of several importers (PPJK) who are still troubled in using CEISA itself. 

 

 

Keywords : international Trade, Information System, System User Satisfaction, 

End User computer Satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sektor perekonomian merupakan salah satu faktor terbesar penunjang 

berkembangnya negara Indonesia. Meningkatkan perekonomian Indonesia dapat 

ditempuh melalui berbagai cara, antara lain industri ekonomi kreatif pemanfaatan 

ekonomi laut, pemanfaatan ekonomi darat, dan juga pemanfaatan ekonomi dalam 

rangka menunjang Anggaran Pendapatan dan Belanja daerah (APBD) dan Anggaran 

Pendapatan dan Belanja Negara (APBN) pemerintah seperti dari sektor pajak dan bea 

cukai. Pemerintah dari sektor pajak memberikan kebijakan seperti peningkatan 

Penghasilan Tidak Kena Pajak (PTKP), memaksimalkan penerimaan Pajak 

Penghasilan (PPh), Pajak Pertambahan Nilai (PPN) dan sebagainya. Sektor Bea dan 

Cukai juga mengeluarkan beberapa produk hukum, seperti Peraturan Menteri 

Keuangan Nomor 253/PMK04/2011 dan Peraturan Menteri Keuangan Nomor 

254/PMK04/2011 tentang Kemudahan Impor Tujuan Ekspor (KITE), Peraturan 

Menteri Keuangan nomor 580/KMK04/2003 tentang Tata Laksana Kemudahan 

Impor Tujuan Ekspor (KITE) dan pengawasannya (Ayu, 2016). 

 Produk hukum yang dikeluarkan oleh pemerintah didasari dengan adanya 

perkembangan perdagangan. Sektor perdagangan di Indonesia memiliki 

perkembangan yang cukup pesat, sehingga menimbulkan dampak pada permintaan 
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kebutuhan yang tidak dapat dipenuhi oleh Indonesia sendiri. Perkembangan tersebut 

mengakibatkan Indonesia saling ketergantungan dengan pihak luar negeri dalam 

memenuhi kebutuhan, sehingga pemenuhan kebutuhan tidak terbatas pada 

perdagangan domestik saja, melainkan perdagangan internasional.  

Perdagangan internasional dapat meningkatkan standar kehidupan di negara 

maju maupun negara berkembang seperti Indonesia (Herlinawati, 2016:1). Menurut 

Databoks Indonesia berperan aktif dalam perdagangan internasional melalui kegiatan 

ekspor dan impor, hal ini didukung dengan adanya data ASEANSTATS yang 

menyatakan nilai perdagangan barang antara Indonesia dengan seluruh mitra 

dagangnya mencapai US$ 325,8 miliar. Jumlah tersebut terdiri dari ekspor US$ 

168,81 miliar dan impor 107,88 miliar sehingga neraca perdagangannya surplus US$ 

11,8 miliar. Kegiatan ekspor dan impor memegang peranan yang sangat penting di 

Indonesia, tidak hanya dari segi lalu lintas devisa melainkan juga atas sumbangannya 

kepada pendapatan nasional yang dapat menambah penerimaan negara.  

Direktorat Jenderal Bea dan Cukai (DJBC) adalah instansi pemerintah yang 

menangani kegiatan perdagangan ekspor maupun impor. DJBC merupakan salah satu 

instansi pemerintah yang memegang peran sangat penting dalam perkembangan 

ekonomi Indonesia. Instansi ini mempunyai fungsi untuk pelayanan serta pengawasan 

masyarakat di bidang kepabeanan dan atau cukai seperti dokumen-dokumen dan juga 

pungutan-pungutan yang dilakukan oleh negara yakni Pajak Dalam Rangka Impor 

(PDRI) dan Bea Masuk (BM) dalam hal diadakannya pengawasan oleh instansi ini 

yaitu sesuai dengan Undang-Undang No. 17 Tahun 2006 perubahan atas Undang-
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Undang No. 10 Tahun 1995 tentang Kepabeanan adalah menambah pendapatan atau 

devisa negara. DJBC dalam hal melaksanakan fungsi pemungutan pajak negara dalam 

bentuk pemungutan bea masuk atas barang impor dan pengawasan lalu lintas barang 

di wilayah pabean Republik Indonesia, administrasi pabean harus melakukan 

pemeriksaan pabean seakurat mungkin. Sistem informasi sangat di butuhkan untuk 

mendukung pelayanan, pengawasan, dan pemeriksaan (Imama, 2018).  

Pelayanan maupun pengawasan oleh DJBC tersebut didukung dengan 

menerapkan suatu teknologi. Teknologi sangat berpengaruh pada seluruh organisasi 

terutama sumber daya manusia. Faktor pengguna akan berperan penting dalam hal 

penggunaan sistem tersebut karena tingkat kesiapan pengguna untuk menerima sistem 

baru mempunyai pengaruh besar dalam menentukan pengembangan dan juga 

penerapan dari sistem tersebut, jadi dapat di ketahui bahwa pengguna yang 

menentukan sistem tersebut layak untuk digunakan atau tidak. Pengguna akan 

mencari cara agar sistem tersebut dapat digunakan secara efektif dan efisien sehingga 

dapat bermanfaat bagu para pengguna tersebut dibandingkan dengan aplikasi 

sebelumnya (Mc Leod, 1995:43) 

Sistem informasi sangat penting untuk menunjang berbagai jenis kegiatan 

yang ada, dalam hal ini DJBC pada tahun 2012 sudah menggunakan sistem untuk 

mengawasi dan saling berintegrasi dengan kantor-kantor bea cukai lain yang disebut 

dengan Customs Excise Information System and Automation atau yang biasa disebut 

dengan CEISA. CEISA merupakan suatu sistem infomasi yang tujuannya untuk 

mempermudah dalam hal pelayanan maupun pengawasan dalam hal kepabeanan dan 
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cukai. Sistem ini dikendalikan oleh DJBC pusat di Jakarta, sedangkan di kantor-

kantor pelayanan hanya sebagai pengguna (user) yang bertugas untuk mengisi data 

ataupun transaksi yang tersedia dalam CEISA (Simamora dalam Aulani 2016:6). 

Menurut Aulani (2016:4) sistem  CEISA dapat mempermudah para ekportir 

maupun importir untuk tidak lagi mengirimkan berkas-berkas atau dokumen impor 

seperti Pemberitahuan Impor Barang (PIB) secara manual, melainkan secara 

elektronik sehingga para eksportir maupun importir ini tidak perlu datang ke Kantor 

Bea dan Cukai Tipe Madya Tanjung Perak lagi untuk menyerahkan dokumen 

tersebut. Sistem ini juga berfungsi untuk mempermudah para pegawai Bea dan Cukai 

dalam pengecekkan dokumen yang sudah ter-input secara elektronik, dengan adanya 

sistem CEISA seluruh pelayanan DJBC akan mudah terpantau, transparan dan juga 

datanya tersedia secara real time hal ini sesuai dengan pendapat Davis (1986) dalam 

teori TAM (Technology Acceptance Model) yang menggambarkan bahwa penerimaan 

pengguna teknologi informasi dipengaruhi oleh kemanfaatan (usefulness) dan 

kemudahan (easy of use). Kemanfaatan dan kemudahan pengguna mempunyai 

pengaruh terhadap minat perilaku. Pemakai teknologi akan mempunyai minat 

menggunakan teknologi (minat perilaku) jika merasa sistem teknologi tersebut 

bermanfaat dan mudah digunakan. Sebaliknya jika sistem informasi tidak mudah 

digunakan, pemakai akan lebih sedikit dalam memanfaatkan sistem informasi 

tersebut. Perkembangan teknologi diharapkan dapat meningkatkan kualitas informasi 

dari sistem yang digunakan oleh pemerintah, meningkatkan kepuasaan pengguna 
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sistem serta meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat (Hussein et al, 

2005). 

Kepuasan pemakai sistem (user satisfaction) adalah respon pemakai terhadap 

penggunaan keluaran sistem informasi (Istianingsih, 2009). Menurut DeLone dan 

McLean (1992),  kepuasan pengguna sistem informasi merupakan salah satu indikator 

kesuksesan sistem informasi. Doll dan Torkzadeh (1988) dalam Ahmar (2005) 

mendefinisikan End User Computer Satisfaction (EUCS) adalah metode untuk 

melihat tingkat kepuasan dari pengguna suatu sistem software aplikasi sistem 

informasi dengan membandingkan antara harapan dan kenyataan dari sebuah sistem 

informasi. Definisi EUCS dari sebuah sistem informasi adalah evaluasi secara 

keseluruhan dari para pengguna sistem informasi yang berdasarkan pengalaman 

mereka dalam menggunakan sistem tersebut. Model evaluasi EUCS ini lebih 

menekankan kepuasan (satisfaction) pengguna akhir terhadap aspek teknologi, 

dengan menilai isi (Content), keakuratan (Accuracy), Tampilan (Format), 

Kemudahan Pengguna (Easy Of Use), Waktu (Timeliness) dari sistem.  

Sejalan dengan perkembangan teknologi informasi pemanfaatan sistem 

informasi sangatlah penting untuk mempermudah dalam pengelolaan dan 

penyimpanan data agar dapat menghasilkan suatu informasi yang tepat dan akurat. 

Perkembangan teknologi informasi pemanfaatan sistem CEISA tidak terlepas dari 

masalah. Beberapa masalah dalam aplikasi CEISA di kemukakan oleh Fauzy (2017) 

bahwa sering terjadi keadaan dimana Single Sign On (SSO) tidak rutin dilakukan 
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refresh password oleh user, belum adanya modul panduan terkait penggunaan 

CEISA, dan awamnya pengetahuan keterkaitan antar sistem CEISA.  

Menurut Aulani (2016:6) penggunaan sistem CEISA di Kantor Pengawasan dan 

Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya masih kurang 

optimal hal ini diakibatkan karena banyaknya eksportir maupun importir yang kurang 

mengetahui cara pengoperasian dari sistem ini dan juga faktor padatnya lalu lintas 

lintas barang pada Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya 

Pabean Tanjung Perak Surabaya yang mengakibatkan sistem ini mengalami down 

yang menghambat proses impor barang selama berhari-hari dan tidak sedikit para 

importir yang melakukan pembatalan akan impor barang tersebut. Down server 

tersebut mengakibatkan kerugian bagi perusahaan importir dan kerugian bagi Negara 

dalam hal Penerimaan Pajak Dalam Rangka Impor (PDRI) dan juga Bea Masuknya 

(BM). 

Menurut Nugraha salah satu pegawai pada bagian yang mengatur sistem 

CEISA yaitu pada seksi Pengolahan Data dan Administrasi Dokumen (PDAD) di 

Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tanjung Perak berpendapat bahwa 

sejauh ini masih banyak para pengguna jasa baik itu impotir ataupun eksportir yang 

datang ke bagian seksi bersangkutan untuk mengirimkan berkas Pemberitahuan 

Barang Impor (PIB)nya secara manual agar tetap dapat melakukan kegiatan impor 

barang, hal ini masih sering terjadi akibatnya penerapan sistem ini kurang maksimal 

dalam penggunaannya bagi para pengguna jasa. Tujuan dengan adanya sistem CEISA 

ini agar pelayanan dalam hal dokumen impor barang dilakukan secara elektronik 
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sehingga dapat mempermudah pengguna jasa dan dapat mengurangi beban biaya 

pengguna jasa karena semua telah dilakukan secara elektronik, tetapi pada 

kenyataannya masih banyak pengguna jasa yang menyampaikan dokumen impor 

secara manual sehingga hal ini mengakibatkan pelayanan yang diberikan 

bertentangan dengan prosedur yang ada.  

Berdasarkan hasil peneliatian yang di lakukan oleh Aulani (2016) diketahui 

bahwa penggunaan sistem ini memiliki keunggulan dan kelemahan tersendiri dalam 

pelayanan impor maupun ekspor. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan 

menganalisis kepuasan pengunaan sistem CEISA (Customs Excise Information 

System Automation) dalam rangka meningkatkan pelayanan kepabeanan di Kantor 

Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung Perak 

Surabaya yang sudah di jalankan sejak 2012. Untuk megetahui hal tersebut maka 

judul penelitian yang dirumuskan adalah “ANALISIS KEPUASAAN 

PENGGUNAAN SISTEM CUSTOMS EXCISE INFORMATION SYSTEM AND 

AUTOMATION (CEISA) DALAM RANGKA MENINGKATKAN 

PELAYANAN KEPABEANAN” dengan ditemukan beberapa masalah yang 

terdapat pada aplikasi CEISA maka peneliti ingin mengetahui dan menganalisis 

kepuasaan pengguna sistem, di era kemajuan teknologi yang pesat saat ini sistem 

tersebut sebaiknya sudah mencakup informasi yang mendukung ataupun untuk 

beberapa periode waktu sistem informasi harus selalui diperbarui. 
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B.  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana kepuasan penggunaan sistem Customs Excise Information System 

Automation (CEISA) pada Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai 

Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya ? 

2. Apa saja hambatan-hambatan yang terdapat pada sistem Customs Excise 

Information System Automation (CEISA) dan bagaimana cara mengatasi 

hambatan-hambatan tersebut pada Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan 

Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan yang ingin dicapai dari 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan penggunaan sistem Customs 

Excise Information System Automation (CEISA) pada Kantor Pengawasan dan 

Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis hambatan-hambatan yang terdapat pada 

sistem aplikasi Customs Excise Information System Automation (CEISA) dan 

bagaimana cara mengatasi hambatan-hambatan tersebut pada Kantor 

Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung 

Perak Surabaya. 
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D. Kontribusi Penelitian 

Dalam penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan berbagai kontribusi 

baik secara teoritis maupun secara praktis, sebagai berikut:  

1. Kontribusi teoritis  

a. Bagi Penulis 

Membandingkan antara teori terdahulu yang didapat di perkuliahan 

dengan kenyataan sesungguhnya di Kantor Pengawasan dan Pelayanan 

Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya serta 

menambah wawasan, pengetahuan dan pengalaman terutama mengenai 

sistem aplikasi CEISA. 

b. Bagi Instansi Terikat 

Perkembangan teknologi terutama di Kantor Pengawasan dan Pelayanan 

Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya untuk 

mempermudah pekerjaan pegawai melalui pemanfaatan teknologi 

informasi. 

c. Bagi Peneliti Lain 

Bagi pembaca dan peneliti berikutnya dapat dijadikan sumbangan atas 

literatur terhadap kajian teori-teori Perpajakan, Sistem Informasi 

Manajemen, dan teori-teori tentang kepuasaan. 
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2. Kontribusi Praktis 

a. Bagi instansi Direktorat Jenderal Bea dan Cukai (DJBC) diharapkan 

dapat memperbaiki kinerja Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan 

Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya. 

b. Bagi Pemerintah Pusat yaitu untuk dapat menambahkan informasi-

informasi atas implementasi pajak sebagai masukan kebijakan 

selanjutnya. 

E. Sistematika Pembahasan 

Untuk memberikan gambaran secara garis besar dan kemudahan bagi pembaca 

dalam memahami isi, peneliti menjabarkkan sistemtika pembahasan dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

BAB I:  PENDAHULUAN 

Bab ini membahas latar belakang yang menjadi dasar penelitian, 

rumusan masalah, fokus penelitian, tujuan penelitian, kontribusi 

penelitian dan sistematika pembahasan 

BAB II:  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi penelitian terdahulu, kerangka pemikiran serta teori 

yang berasal dari literatur dan sumber-sumber bacaan yang dianggap 

relevan yang terkait dengan Pemeriksaan pajak dan efektivitas. 
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BAB III:   METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan tentang metode dan langkah-langkah penelitian 

yang digunakan dalam penelitian yang meliputi jenis penelitian yang 

digunakan, fokus penelitian, lokasi penelitian, sumber data, instrumen 

penelitian, teknik pengumpulan data, serta metode analisis data. 

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi penyajian data hasil penelitian dan analisis data hasil 

pengolahan data dan landasan teori yang akan menjawab rumusan 

masalah. Bab ini akan menyajikan analisis data dari hasil penelitian 

dan landasan teori. Bab ini juga menguraikan gambaran umum Kantor 

Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean 

Tanjung Perak Surabaya. 

 BAB V:  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran sesuai dengan hasil dari 

pembahasan, sehingga diharapkan kesimpulan dan saran yang 

disampaikan pada penelitian ini dapat bermanfaat bagi pembaca, 

instansi dan pemerintah. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Tinjauan Empiris 

Penelitian ini didasarkan pada penelitian-penelitian terdahulu yang dijadikan 

sebagai bahan referensi dan gambaran kepada peneliti mengenai arah penelitian yang 

akan dilakukan. Penelitian terdahulu yang dijadikan referensi oleh peneliti berjumlah 

3 (tiga) diantaranya: 

1. Aulani (2016) 

Penelitian pertama yaitu penelitian yang dilakukan oleh Hertika Maulida Aulani 

(2016) yang berjudul “Analisis Pelayanan Impor Menggunakan Sistem Customs 

Excise Information System and Automation”. Penelitian ini menjelaskan tentang 

tujuan umum diterapkannya sistem CEISA impor untuk keberlangsungan dalam hal 

pelayanan terhadap pengguna jasa. Dalam penelitian ini juga dijelaskan bahwa 

adanya hambatan dari sistem tersebut seperti seringnya down sehinga adanya 

persamaan dan perbedaan dari penelitian yang disusun oleh Aulani. Persamaannya 

terletak pada objek yang diteliti yaitu sistem CEISA sedangkan perbedaanya adalah 

penelitian tersebut hanya menjelaskan kelebihan dan kekurangan dari sistem CEISA 

sedangkan dalam penelitian ini akan dijelaskan mengenai kepuasaan penggunaan  

Sistem Customs Excise Information System and Automation (CEISA) dari segi 

kelengkapan isi, keakuratan, tampilan, kemudahan pengguna, dan ketepatan waktu 

dalam rangka meningkatkan pelayanan bea dan cukai .  
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2. Hasanah (2016) 

Penelitian kedua yaitu penelitian yang dilakukan oleh Maulianni Hasanah (2016) 

yang berjudul “Analisis Kepuasan Penggunaan Aplikasi Sistem Informasi Direktorat 

Jenderal Pajak (SIDJP)”.  Penelitian ini memiliki tujuan untuk memperoleh gambaran 

keberadaan sistem informasi DJP pada Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama 

Mojokerto dan untuk mengetahui efektivitas sistem informasi DJP pada kantor 

tersebut. Perbedaan dari penelitian yang disusun oleh Hasanah dengan penelitian ini 

terletak pada tempat penelitian yang dilakukan dan juga obyeknya, kemudian 

persamaannya teletak pada variabel independennya yaitu penggunaan aplikasi sistem 

informasi, dengan adanya sistem SIDJP tersebut Wajib Pajak lebih mudah untuk 

mengetahui informasi secara lengkap dan dengan adanya sistem tersebut pelayanan 

yang diberikan semakin baik.  

3. Adi (2016) 

Penelitian ketiga yaitu penelitian yang dilakukan oleh Reilly Permana Adi (2016) 

yang berjudul “Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan CEISA Terhadap 

Persepsi Kegunaan CEISA, Sikap Terhadap CEISA, dan Penerimaan CEISA dengan 

Pendekatan TAM”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi 

kemudahan penggunaan CEISA terhadap persepsi kegunaan CEISA dan sikap 

terhadap CEISA kemudian mengetahui pengaruh persepsi kegunaan penerimaan 

CEISA dengan menggunakan pendekatan TAM. Perbedaan dari penelitian yang 

disusun oleh Adi dengan penelitian ini terletak pada jenis penelitian dan juga tujuan 
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dari penelitian, kemudian persamaannya terletak pada objeknya dan lokasi 

penelitiannya. 

Tabel 1.  Penelitian Terdahulu 

 

No 

 

Nama 

(Tahun) 

 

 

Judul 

 

Lokasi 

Penelitian 

 

Hasil Penelitian 

1  Hertika 

Maulida 

Aulani 

(2016) 

Analisis 

Pelayanan Impor 

Menggunakan 

Sistem Custom 

Excise 

Information 

System and 

Automation 

Studi pada 

KPPBC TMP 

Tanjung Perak 

Surabaya 

Penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

proses pelayanan impor 

melalui sistem Costum 

Excise Information 

System And Automation  

(CEISA) di KPPBC 

TMP Tanjung Perak 

memiliki banyak 

manfaat bagi petugas 

bea dan cukai dan dapat 

mempercepat proses 

pelayanan impor karena 

di dalam sistem CEISA 

sudah terdapat fitur atau 

tools yang mendukung 

untuk mencari informasi 

dalam dalam halnya 

Pemberitahuan Impor 

Barang (PIB) dan data 

yang ditampilakn lebih 

akurat dari pada 

menggunakan sistem 

manual. 
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Lanjutan Tabel 1. 

No 
Nama 

(Tahun) 
Judul 

Lokasi 

Penelitian 

 

Hasil Penelitian 

2 Maulani 

Hasanah 

(2016) 

Analisis 

Kepuasan 

Penggunaan 

Aplikasi Sistem 

Informasi 

Direktorat 

Jenderal Pajak 

(SIDJP) 

Studi pada 

Kantor 

Pelayanan 

Pajak Pratama 

Mojokerto 

Penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

kualitas kepuasan 

penggunaan sistem 

informasi DJP pada 

Kantor Pelayanan Pajak 

(KPP) Pratama 

Mojokerto sudah baik, 

kualitas informasi ini 

juga mendukung 

karyawan dalam hal 

untuk memberikan 

layanan yang baik 

kepada Wajib Pajak 

tersebut. 

3. Reilly 

Permana 

Adi 

(2016) 

Pengaruh 

Persepsi 

Kemudahan 

Penggunaan 

CEISA Terhadap 

Persepsi 

Kegunaan 

CEISA, Sikap 

Terhadap CEISA, 

dan Penerimaan 

CEISA Dengan 

Pendekatan TAM 

Studi pada 

Pegawai Kantor 

Bea dan Cukai 

KPPBC Tipe 

Madya Pabean 

Tanjung Perak 

Surabaya) 

Penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

pengaruh persepsi 

kemudahan penggunaan 

CEISA terhadap 

persepsi kegunaan 

CEISA signifikan. 

Pengaruh persepsi 

kemudahan penggunaan 

terhadap sikap terhadap 

CEISA adalah 

signifikan. Pengaruh 

persepsi kegunaan 

CEISA terhadap 

penerimaan CEISA 

adalah signifikan. 

Pengaruh sikap terhadap 

CEISA terhadap 

penerimaan CEISA 

adalah signifikan. Maka 

dari lima hipotesis 

tersebut semua diterima. 

Sumber : Hasil Olahan Peneliti (2019) 
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B. Tinjauan Teoritis  

Tinjauan teoritis dibutuhkan oleh peneliti untuk menegaskan landasan teori 

yang dipilih di dalam penelitian. Tinjauan teoritis di dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Model-model Sistem Informasi Keperilakuan 

a. Technologi Acceptance Model atau TAM 

Technology Acceptance Model (TAM) pertama kali di kenal oleh Davis 

(1989) dalam Sumistar (2011) adalah suatu model untuk memprediksi dan 

menjelaskan bagaimana pengguna teknologi menerima dan menggunakan 

teknologi tersebut dalam pekerjaan individu pengguna. Technology Acceptance 

Model (TAM) berargumen penerimaan seorang pekerja (individu) terhadap 

sistem teknologi informasi di tentukan oleh kegunaan persepsian dan kemudahan 

penggunaan persepsian Technology Acceptance Model (TAM) berhubungan 

dengan variable teknologi dan variable pemanfaatan. Dimana jika seorang 

merasa bahwa penggunaan teknologi akan dapat meningkatkan kinerjanya, maka 

orang itu akan terus menggunakan teknologi tersebut. 

Salah satu manfaat dari penggunaan TAM adalah bahwa model ini 

menyediakan suatu kerangka kerja untuk menginvestasi dampak dari variable 

eksternal pada niat individu dalam penerimaan teknologi informasi dan TAM 

menjelaskan bahwa penggunaan komputer ditentukan oleh tujuan perilaku. 

Pemakaian sistem informasi akan lebih banyak memanfaatkan sistem jika 

sistem informasi tersebut mudah digunakan, sebaliknya jika sistem informasi 
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tidak mudah digunakan (rumit) pemakai akan lebih sedikit dalam memanfaatkan 

sistem informasi tersebut. Davis (1989) dalam Sumistar (2011) juga menyatakan 

bahwa penggunaan sistem aplikasi spesifik akan meningkatkan kinerja dan juga 

menemukan hubungan kuat antara pengguna komputer dengan tugas secara pasti. 

b. End User Computer Satisfaction atau EUCS 

Kepuasan pengguna akhir sistem informasi telah mempunyai sejarah 

yang panjang dalam disiplin ilmu sistem informasi. Dalam lingkup end-user 

computer, sejumlah studi telah  dilakukan untuk men-capture keseluruhan 

evaluasi dimana pengguna akhir telah menganggap penggunaan dari suatu sistem 

informasi dan juga faktor-faktor yang membentuk kepuasan ini. Doll dan 

Torkzadeh (1988) dalam Ahmar (2005) mendefinisikan End User Computer 

Satisfaction (EUCS) adalah metode untuk melihat tingkat kepuasan dari 

pengguna suatu sistem software aplikasi sistem informasi dengan 

membandingkan antara harapan dan kenyataan dari sebuah sistem informasi. 

Definisi EUCS dari sebuah sistem informasi adalah evaluasi secara keseluruhan 

dari para pengguna sistem informasi yang berdasarkan pengalaman mereka 

dalam menggunakan sistem tersebut. Model evaluasi EUCS ini lebih 

menekankan kepuasan (satisfaction) pengguna akhir terhadap aspek teknologi, 

dengan menilai isi (Content), keakuratan (Accuracy), Tampilan (Format), 

Kemudahan Pengguna (Easy Of Use), Waktu (Timeliness) dari sistem.  
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Berikut adalah penjelasan dari End User Computer Satisfaction (EUCS): 

1) Kelengkapan Isi (Content)  

Kelengkapan Isi (Content) adalah kepuasan pengguna (User) ditinjau dari 

sisi isi suatu sistem. Isi biasanya berupa fungsi dan modul yang digunakan 

oleh pengguna dan juga informasi yang dihasilkan sesuai dengan kebutuhan 

pengguna. Indikator kelengkapan isi juga mengukur apakah sistem 

menghasilakan informasi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna. Semakin 

lengkap modul dan informative sistem maka tingkat kepuasan dari pengguna 

sistem akan semakin tinggi. 

2) Keakuratan (Accurancy) 

Keakuratan adalah kepuasan pengguna (User) dari sisi keakuratan data 

ketika menerima input kemudian mengolahnya menjadi sistem informasi. 

Akurat mengukur kepuasan pengguna dari sisi keakuratan data ketika sistem 

menerima data masuk kemudian mengolah menjadi informasi. Keakuratan 

sistem diukur dengan melihat seberapa sering sistem menghasilakan output 

(data keluar) yang salah ketika mengolah data masuk dari pengguna, selain itu 

dapat dilihat pula seberapa sering error (kesalahan) dalam proses pengolahan 

data. 

3) Tampilan (Format) 

Tampilan mengukur kepuasan pengguna dari sisi tampilan dan estetika 

dari antar muka sistem, format dari laporan, atau informasi yang dihasilkan 

oleh sistem memudahkan pengguna ketika menggunakan sistem sehingga 
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secara tidak langsung dapat berpengaruh terhadap tingkat efektivitas dari 

pengguna. 

4) Kemudahan Pengguna (Easy Of Use) 

Kemudahan pengguna adalah mengukur kepuasan pengguna dari sisi 

kemudahan atau user friendly dalam menggunakan sistem seperti proses 

memasukkan data, mengolah data, dan mencari informasi yang dibutuhkan. 

5) Ketepatan Waktu (Timeliness) 

Ketepatan adalah mengukur kepuasan pengguna dari sisi ketepatan waktu 

sistem dalam menyajikan atau menyediakan data dan informasi yang 

dibutuhkan pengguna. Sistem yang tepat waktu dapat di kategorikan sebagai 

sistem real-time, berarti setiap permintaan atau input yang dilakukan tepat 

waktu.  

2. Pelayanan 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) Pelayanan adalah suatu 

usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan orang 

lain. Kotlern dalam Lukman (2000:8) “Pelayanan adalah setiap kegiatan yang 

menguntungkan dalam suatu kumpulan kesatuan, dan menawarkan kepuasan 

meskipun hasilnya tidak terkait pada suatu produk secara fisik”. Pada hakikatnya 

pelayanan adalah proses atau dapat disebut dengan serangkaian kegiatan yang 

terjadi dengan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh 

kehidupan dalam bermasyarakat. 
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Berbeda dengan Tjiptono dalam Lukman (2000:259) definisi kualitas 

pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 

konsumen. Dalam hal ini kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi konsumen atas pelayanan yang mereka terima dengan 

pelayanan yang mereka harapkan. Jika jasa pelayanan yang mereka terima dan 

dirasa sesuai dengan apa yang diharapkan maka kualitas pelayanan tersebut baik 

dan memuaskan. Sebaliknya jika pelayanan yang diberikan kurang sesuai dengan 

yang diharaplan atau buruk maka kualitas pelayanan tersebut dikatakan buruk 

atau tidak sesuai. 

Menurut Simamora (2013) Direktorat Jenderal Bea dan Cukai mempunyai 

fungsi utama yaitu sebagai pengawasan dan juga pelayanan, seperti melindungi 

masyarakat, industri dalam negeri maupun kepentingan nasional melalui 

pencegahan masuknya barang impor dan juga keluarnya barang ekspor yang 

dapat berdampak negatif ataupun berbahaya. Pelayanan dalam DJBC 

diamanatkan sama halnya dengan pengawasan mengingat tugas DJBC adalah 

tugas pelayanan, pemeriksaan dan juga pengawasan yang tercantum pada 

Keputusan Menteri Nomor 580/KMK/.04/2003, pasal 19, 20, dan 21 juga 

Keputusan Dirjen Nomor 205/BC/2003, pasal 37 dan 38 tentang Petunjuk 

Pelaksanaan Tatalaksana Kemudahan Impor Tujuan Ekspor dan Pengawasannya. 

Seperti pendapat Sutedi (2012:34) 
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Kata “pelayanan” berorientasi pada terpenuhinya kepuasan pihak yang 

dilayani. Sebuah perusahaan yang ingin memuaskan konsumennya 

(cosnsumer satisfaction), selalu akan berusaha mencari dan melayani apa 

yang menjadi kebutuhan konsumen. Bukan hal yang tidak mungkin, policy 

(aturan) yang selama ini dijalankan bilaman perlu akan diubah demi 

tercapainya kepuasan pelanggan, sedangkan kata “pengawasan” berorientasi 

pada terpenuhinya peraturan atau ketentuan yang ada. Dengan demikian 

aktivitas pengawasan akan lebih mengedepankan dipatuhinya sebuah 

peraturan atau ketentuan diabndingkan kepuasan pihak yang dilayani. 

Menurut Colin dalam Sutedi (2012:61) pelayanan atau pengawasan dalam 

DJBC dilakukan dengan tujuan memberikan kepuasan pelanggan dan juga 

memastikan agar pelayanan baik pengawasan yang diberikan kepada konsumen 

sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan. Sistem pelayanan yang diberikan 

DJBC dari dari tahun ke tahun semakin membaik karena didukung dengan adanya 

teknologi informasi yang memadai sehingga mampu meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan, khususnya pengguna jasa dibidang kepabeanan. 

3. Perdagangan Internasional 

Perdagangan Internasional adalah kegiatan yang terkait dengan 

perdagangan antara suatu tempat dengan tempat yang lain dan melewati batas-

batas negara, bersifat interdependensi dengan menerapkan aturan tradisional, 

bilateral, regional maupun yang telah disepakati secara internasional melalui 

perjanjian atau dalam keanggotaan dalam suatu institusi global. Perdagangan ini 

merupakan kejadian dari ekstensi pelaku bisnis, individu dan pemerintah yang 

ingin melakukan transaksi jual beli barang atau jasa yang diproduksi di negara 
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lain (Purwito dan Indriani 2015:1). Sedangkan menurut Hamdani (2012:37) 

perdagangan Internasional yaitu kegiatan yang berlangsung melintasi batas negara 

dan benua, dimana barang-barang tersebut telah memenuhi syarat dan ketentuan 

sesuai peraturan hukum dan budaya untuk diperdagangkan. Kegiatan perdagangan 

internasional ini melibatkan berbagai negara, karena sebuah negara tidak ada yang 

mampu memenuhi keseluruhan kebutuhan masyarakatnya sendiri.  

4. Ekpor dan Impor 

a. Ekspor 

Berdasarkan undang-undang nomor 17 tahun 2006 tentang  kepabeanan, 

ekspor adalah kegiatan mengeluarkan barang dari daerah pabean. Ekspor 

adalah upaya seorang pengusaha dalam memasarkan suatu barang atau 

komoditi yang dikuasainya ke negara asing atau bangsa asing, dengan 

mendapatkan valuta (mata uang) asing dan melakukan hubungan komunikasi 

dan korespondensi dalam bahasa asing pula (Badan Pengembangan Ekspor 

Nasional, 2008: 1). Menurut Amir MS (2004 : 1) ekspor adalah upaya 

melakukan penjualan komoditi yang kita miliki kepada bangsa lain atau 

negara asing dengan mengharap pembayaran dalam valuta asing serta 

melakukan komunikasi dalam bahasa asing.  

Kegiatan ekspor di beberapa negara mendapatkan fasilitas yang bertujuan 

untuk mendapatkan devisa atau memperkuat cadangan devisa atau 

meningkatkan cadangan devisa  atau meningkatkan daya saing produk dalam 

negeri di pasar internasional (Purwito, 2008:130). Berdasarkan penjabaran 
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diatas, dapat disimpulkan bahwa ekspor adalah suatu kegiatan dalam 

perdagangan barang yang dimiliki dengan cara mengeluarkan barang dari 

dalam negeri ke luar wilayah pabean atau negara asing dan berharap 

mendapatkan pembayaran dan memenuhi ketentuan yang ada. 

1) Ketentuan Perpajakan Terkait Ekspor 

Berdasarkan Keputusan Menteri Perindustrian dan Perdagangan nomor 

558/MPP/KEP/12/1998 tanggal 4 Desember 1998 tentang Ketentuan 

Umum di Bidang Ekspor sebagaimana telah dirubah beberapa kali dan 

terakhir kali di rubah dengan Peraturan Menteri Perdagangan nomor 

01/M-DAG/PER/2007 tanggal 22 Januari 2007. Ekspor dapat dilakukan 

oleh setiap perusahaan atau perorangan yang telah memiliki Tanda Daftar 

Usaha Perdagangan (TDUP)/ Surat Izin Usaha Perdagangan (SIUP), Izin 

Usaha dari Departemen teknis/lembaga pemerintah nondepartemen terkait 

berdasarkan perundang-undangan yang berlaku, dan tanda Daftar 

Perusahaan (TDP). 

2) Jenis Barang yang Dapat di Ekspor 

Berikut adalah beberapa jenis barang yang diimpor oleh Indonesia 

diantaranya adalah : 

a) Hasil Industri merupakan salah satu yang paling sering di Ekspor oleh 

Indonesia. Hasil industry contonya seperti, kain batik, kertas, rokok, 

garam, dan beragam kerajinan anyaman. 
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b) Hasil pertambangan yang sering di ekspor oleh Indonesia terdiri dari 

migas dan non-migas. Komoditas ekspor migas yakni minyak bumi 

dan gas alam, minyak bumi yang diekspor berupa minyak mentah. 

Non-migas terdiri dari batu bara, logam, emas, perak, aluminium, besi, 

timah, dan nikel. 

3) Pungutan Ekspor 

Pada dasarnya ekspor yang dilakukan ke luar daerah pabean dikenakan 

tarif sebesar 0%, namun ada beberapa jenis barang ekspor yang dikenakan 

pungutan ekspor. Barang yang terkena pungutan ekspor ditetapkan oleh 

Menteri Keuangan setelah mendapat pertimbangan dari menteri terkait barang 

tersebut. Menurut PMK Nomor 92/PMK.02/2005 tentang Penetapan Jenis 

Barang Ekspor Tertentu dan Besaran Tarif pungutan Ekpor adapun barang-

barang yang dikenakan pungutan ekspor yaitu, rotan, kayu, kelapa sawit, 

CPO, dan produk turunannya, dan kulit. Pengenaan ekspor berdasarkan 

Peraturan Pemerintah nomor 55 tahun 2008 tentang Pengenaan Bea Keluar 

Terhadap Barang Ekspor menjelaskan bahwa bea keluar adalah pungutan 

negara berdasarkan Undang-undang mengenai kepabeanan yang dkenakan 

terhadap barang ekpor. 
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b. Impor  

Impor adalah perdagangan dengan cara memasukan barang dari luar 

negeri ke dalam daerah pabean Indonesia dengan mematuhi ketentuan 

peraturan perundang-undangan yang berlaku, Tandjung (2011:379). Menurut 

Peraturan Direktur Jenderal Bea dan Cukai Nomor : PER-07/BC/2017 

Tentang Perubahan atas Peraturan Direktur Jenderal Bea dan Cukai Nomor 

PER-16/BC/2016 tentang Petunjuk Pelaksanaan Pengeluaran Barang Impor 

untuk Dipakai, bahwa impor adalah kegiatan memasukkan barang ke dalam 

daerah pabean, sedangkan barang impor adalah barang yang di masukkan ke 

dalam daerah pabean. Berdasarkan pengertian diatas maka dapat disimpulkan 

bahwa barang tersebut dikatakan impor apabila setiap akomodasi barang yang 

masuk dari luar negeri ke dalam negeri melewati daerah pabean untuk 

diperiksa oleh Bea dan Cukai dan dapat dikatakan barang tersebut legal. 

1) Ketentuan Perpajakan Terkait dengan Impor 

Ketentuan mengenai kepabeanan di bidang impor diatur dalam Undang-

Undang Nomor 10 Tahun 1995 tentang Kepabeanan, sebagaimana telah 

diubah dengan Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2006, Keputusan 

Menteri Keuangan Republik Indonesia Nomor 112/KMK.04/2003 tentang 

perubahan kedua atas Keputusan Menteri Keuangan Nomor 

453/KMK.04/2002 tentang Tatalaksana Kepabeanan dibidang impor, 

Keputusan Direktur Jenderal Bea dan Cukai No. KEP-07/BC/2003 tentang 

Petunjuk Pelaksanaan TataLaksana Kepabeanan dibidang Impor yang 
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telah beberapakali diubah terakhir  dengan Peraturan Direktur Jenderal 

Bea dan Cukai No. P-42/bc/2008 tentang Petunjuk Pelaksanaan 

Pengeluaran Barang Impor untuk dipakai. Dengan Peraturan Direktur 

Jenderal Bea dan Cukai No. P-08/BC/2009 tentang perubahan atas 

Peraturan Direktur Jenderal Bea dan Cukai No. P-07/BC/2007 Tentang 

Pemeriksaan Fisik Barang Impor. 

2) Jenis Barang yang Dapat di Impor 

Berikut adalah beberapa jenis barang yang diimpor oleh Indonesia 

diantaranya adalah : 

a) Barang konsumsi yang merupakan barang yang dapat digunakan 

dalam rangka memenuhi kebutuhan dalam kehidupan sehari-sehari 

seperti kendaraan, susu, kedelai, daging, kosmetik, barang elektronik, 

beras, mentega, makanan kalengan dan juga obat-obatan. 

b) Bahan baku yang digunakan untuk kebutuhan industri dapat berupa 

bahan baku pokok maupun bahan baku pendamping. Contoh bahan 

baku yang pernah diimpor Indonesia adalah kapas untuk industri 

tekstil, gandum untuk industri makanan, plastik, besi dan juga baja. 

3) Dokumen Pelengkap Impor 

Dalam mengimpor suatu barang tentu diperlukan dokumen-dokumen 

pelengkap yang digunkana untuk mengetahui karakteristik barang tersebut 

yang akan diimpor diantaranya adalah: 
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a) Invoice & Packing List 

 Dalam hal ini invoice & packing list biasa disebut dengan commercial 

invoice yang berarti nota atau faktur penjualan barang ekspor maupun 

impor yang diterbitkan oleh eksportir maupun importir dengan wajib 

mencantumkan nomor, tanggal, nama penerima barang/pembeli barang, 

nama barang, nama per unit (dijual berdasarkan pcs/kgm/vbm dan 

lainnya), harga total seluruh barang, cara penyerahan barang seperti 

FOB/CIF atau lainnya. Commercial invoice ini digunakan sebagai dasar 

untuk menghitung pajak, sedangkan packing list merupakan dokumen 

packing atau kemasan yang menunjukan jenis, jumlah serta berat barang 

yang diimpor maupun dieskpor dan merupakan penjelasan dari uraian 

barang dalam commercial invoice tersebut. 

b) Bill Of Landing (B/L) 

 Bill Of Landing merupakan bukti pengiriman barang dan pengambilan 

suatu barang. B/L dikeluarkan oleh pihak pengangkut baik pelayaran, 

penerbangan atau agen lainnya yang menjelaskan bahwa pengiirm 

mengirimkan baranganya dengan kesepakatan yang tertulis dalam Bill Of 

Landing tersebut. Form B/L ini wajib dan harus sudah mendapatkan 

legalitas dari dunia Internasional sebagai bukti pengiriman barang 

tersebut. 
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c) Manifest  

 Manifest dapat disebut dengan dokumen BC 1.1  yang merupakan 

dokumen yang memuat barang yang diangkut melalui laut, udara dan juga 

darat pada saat memasuki ataupun meninggalkan kawasan pabean. 

d) SSPCP (Surat Setoran Pabean, Cukai dan Pajak) 

 Dokumen yang digunakan sebagai dokumen pelengkap atas bukti telah 

memenuhi kewajiban perpajakannya dalam hal impor barang yang telah 

dipenuhi oleh importir. 

e) Certificate Of Insurance 

 Biasa disebut dengan sertifikat asuransi yang merupakan surat 

keterangan yang dikeluarkan oleh perusahaan asuransi yang berisi surat 

pernyataan bahwa terhadap pengapalan barang telah dilakukan penutupan 

asuransinya secara open policy. 

f) Certificate Of Origin 

 Sertifikat yang dikeluarkan oleh surveyor tertentu yang menjelaskan 

bahwa barang yang dikirim benar-benar dari Negara yang dinyatakan 

dalam sertifikat tersebut. 

g) Surat Kuasa untuk memakai jasa PPJK 

 Merupakan surat kuasa yang dibuat oleh pemilik barang yang akan 

memberikan kuasa pengurusan barang impor serta pengambilan dokumen 

kepada Pengusaha Pengurus Jasa Kepabeanan (PPJK). 
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4)   Pungutan Impor 

a) Pajak Dalam Rangka Impor (PDRI) 

 Tandjung (2011:421) Pajak Dalam Rangka Impor atau yang biasa 

disingkat PDRI memiliki pengertian yaitu pajak yang dipungut oleh 

Direktorat Jemderal Bea dan Cukai atas Kegiatan Impor barang, pajak 

tersebut  terdiri dari Pajak Pertambahan Nilai (PPN), Pajak Penjualan atas 

Barang Mewah (PPnBM) dan Pajak Penghasilan (PPh) atas impor barang 

yang termuat pada PPh Pasal 22. 

 Pajak Pertambahan Nilai (PPN) merupakan Pajak yang dikenakan atas 

tambahan nilai pada setiap barang dalam peredarannya dari produsen ke 

konsumen, sedangkan Pajak Penjualan atas Barang Mewah atau yang 

sering disebut PPnBM memiliki penegrtian yaitu Pajak yang dikenakan 

atas barang yang tergolong mewah yang dilakukan oleh produsen untuk 

mengimpor barang tersebut dalam kegiatan usahanya, dang pungutan 

impor yang lain dalam PDRI yaitu Penghasilan atas Impor barang yang 

terdapat pada PPh Pasal 22 yaitu Pajak yang idkenakan terhadap badan 

usaha tertentu milik pemerintah maupun swasta yang melakukan kegiatan 

perdagangan ekspor maupun impor (Tandjung, 2011:425). 

b) Bea Masuk (BM) 

 Menurut Sutedi (2012:254) Bea Masuk merupakan pungutan Negara 

berdasarkan Undang-Undang yang berlaku dan dikenakan terhadap barang 

yang diimpor. Penerimaan Negara atau Bea Masuk ini berasala dari para 
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importir sehubungan dengan kegiatan memasukkan barang ke dalam 

daerah pabean yang menjadi objek Bea Masuk adalah barang yang 

dumasukkan ke daerah pabean tersebut (barang yang diimpor oleh 

importir) sedangkan subjek dari Bea Masuk sendiri adalah pihak-pihak 

yang bertanggung jawab atas pembayaran Bea Masuk yang dimaksud 

yaitu pihak yang memasukkan barang ke dalam daerah pabean. Daerah 

pabean sendiri merupakan wilayah Republik Indonesia yang didalamnya 

berlaku Undang-Undang Kepabeanan. Bea Mauk terutang di mulai sejak 

tanggal pendaftaran pemberitahuan pabean oleh importir atas impor 

barang yang bersangkutan tersebut. 

5. Customs Excise Information System And Automation (CEISA) 

CEISA atau singkatan dari Customs Excise Information System Automation 

merupakan suatu sistem yang saling terkoneksi yang dibuat oleh Direktorat 

Jenderal Bea dan Cukai (DJBC) untuk meningkatkan efisiensi dalam hal 

pelayanan impor barang sebagai upaya meningkatkan pendapatan negara melalui 

Bea Masuk dan Pajak Dalam Rangka Impor (PDRI) yang dapat digunakan oleh 

pengguna jasa. Sistem ini diberlakukan mulai tahun 2012. Menurut simamora 

(2013:49) CEISA adalah sistem informasi kepabeanan dan cukai yang merupakan 

program khusus  milik Direktorat Jenderal Bea dan Cukai (DJBC) yang 

didalamnya terdiri dari berbagai sub aplikasi yang digunakan untuk proses 

administrasi, pelayanan, pengawasan dan hal lainya yang terkait dengan tugas dan 
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fungsi DJBC, dan sistem ini saling terintegrasi dengan kantor Bea Cukai lain dan 

dipantau langsung oleh pusat. 

CEISA merupakan aplikasi yang didalamnya terdapat beberapa tools  seperti 

informasi mengenai ekspor maupun impor barang, sistem ini digunakan untuk 

pengiriman dokumen pelengkap kepabeanan (dokap) seperti PIB secara 

elektronik sehingga para importir maupun eksportir dapat lebih efisien dalam 

melakukan kegiatan ekspor impor barang. Sistem ini berfungsi ganda yaitu dapat 

digunakan oleh pengguna jasa sebagai kegiatan impor ekspor barang dan juga 

dapat digunakan oleh pegawai Bea dan Cukai dalam hal pengawasan dan 

pelayanan dengan tampilan tolls yang berbeda, (Simamora, 2013:131). 

Sistem ini bertujuan agar mewujudkan suatu sistem pelayanan publik yang 

terintegrasi secara elektronik dalam penanganan lalu lintas barang ekspor maupun 

impor, sesuai dengan Undang-Undang No. 11 Tahun 2008 tentang Informasi dan 

Transaksi Elektronik. Tujuan lain dari adanya CEISA adalah sebagai upaya untuk 

kelancaran arus barang, penyampaian dokumen yang dapat dilakukan kapanpun 

dan dimanapun.dengan diberlakukannya sistem penyerahan dokumen secara 

elektronik ini maka diharapkan dapat menghemat biaya tanpa datang ke kantor 

tersebut untuk menyerahkan hardcopy. Manfaat dari sistem CEISA ini yaitu 

seluruh sistem pelayanan DJBC akan termonitor, transparan dan tersedia secara 

real time, jadi tidak perlu menelpon ke kantor seluruh Indonesia, Susiwijono 

selaku Direktur Informasi Kepabeanan dan Cukai. Maanfaat lain dari sisi Bea 

Cukai adalah memudahkan dalam hal pengarsipan karena tidak memerlukan 
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ruang dokumen, dan juga transaksi ini sudah diatur dalam Undang-Undang 

Kepabeanan sehingga dapat dijadikan sebagai bukti yang sah dalam hal 

pelengkap dikumen ekspor maupun impor yang dilakukan, Asgandi (2015). 

6. Kepuasan Pengguna Sistem 

Pada implementasi sistem kepuasaan pengguna (User Satisfaction) 

merupakan salah satu ukuran kesuksesan (Jawad & Reeves, 1997). Kepuasan 

dapat diartikan sebagai sesuatu keadaan dalam diri seseorang atau sekelompok 

orang yang telah berhasil mendapatkan sesuatu yang dibutuhkan dan 

diinginkannya (Sutardji dan Maulidyah, 2006). Sementara Kotler (2002: 42) 

memberikan definisi bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya 

terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Jika pengguna 

tidak puas dengan suatu sistem informasi, maka sulit untuk mempertimbangkan 

keberhasilan suatu sistem informasi (Zviran et al, 2005).  

Menurut Jogiyanto (2007:23) pengertian kepuasan pengguna/pemakai adalah 

sebagai berikut: “Kepuasan pemakai (user satisfaction) adalah respon pemakai 

terhadap penggunaan keluaran sistem informasi.” Doll Torkzadeh dalam 

Istianingsih dan Wiwik Utami (2009) yang mendefinisikan kepuasan pengguna 

sebagai berikut: “End-user satisfactionis affective attitude towards a specific 

computer application by someone who interacts with the application directly.” 

Definisi tersebut dapat diartikan bahwa kepuasan pengguna akhir adalah sikap 
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efektif terhadap sebuah aplikasi komputer oleh seseorang yang berinteraksi 

langsung dengan aplikasi tersebut. 

Berdasarkan pengertian-pengertian di atas, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kepuasan pengguna sistem informasi dapat diwujudkan melalui respon atas sikap 

para pengguna dan umpan balik yang dimunculkan oleh pengguna setelah 

menggunakan sistem informasi tersebut. Sikap pengguna terhadap sistem 

informasi merupakan evaluasi subjektif mengenai seberapa puas pengguna 

terhadap sistem informasi yang digunakan. 

7. Sistem Informasi 

a. Konsep Dasar Sistem 

1) Definisi Sistem 

Sistem pada dasarnya merupakan sekumpulan objek yang bekerja 

bersama-sama menghasilkan metode, prosedur, teknik yang digabungkan dan 

diatur sedemikian rupa sehingga menjadi suatu kesatuan yang berfungsi untuk 

mencapai suatu tujuan. Menurut Fitrianasari (2004:2) menyatakan bahwa 

Sistem adalah rangkian dari dua atau lebih komponen-komponen yang saling 

berhubungan, yang berinteraksi untuk mencapai suatu tujuan. Sistem hamper 

selalu terdiri dari beberapa subsitem kecil, yang masing-masing memiliki 

fungsi khusus yang penting untuk mendukung sistem yang lebih besar. 

Dari beberapa definisi sistem diatas dapat di simpulkan bahwa sistem 

adalah komponen-kompone yang saling bekerjasama dan berinteraksi 

membentuk satu kesatuan sehingga tujuan serta sasaran sistem dapat tercapai. 
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2) Karakteristik Sistem 

 Karakteristik Karakteristik sistem Jogiyanto (2005:54)  

mengemukakan sistem mempunyai karakteristik atau sifat-sifat tertentu, 

yakni: 

a) Komponen suatu sistem terdiri dari sejumlah komponen yang saling 

berinteraksi, yang artinya saling bekerjasama membentuk satu 

kesatuan. Komponen-komponen sistem atau elemen-elemen sistem 

dapat berupa suatu subsistem atau bagian-bagian dari sistem. Setiap 

subsistem mempunyai sifat-sifat dari sistem untuk menjalankan suatu 

fungsi tertentu untuk mempengaruhi proses sistem secara keseluruhan. 

b) Batasan Sistem  (boundary) merupakan dareah yang membatasi antara 

suatu sistem dengan sistem yang lainnya atu dengan lingkungan 

luarnya, batasan suatu sistem menunujukan ruang lingkup dari sistem 

tersebut. 

c) Lingkungan Luar Sistem (evinronment) dari suatu sistem adalah 

apapun diluar batas sistem yang mempengaruhi operasi. Lingkungan 

luar sistem dapat bersifat menguntungkan bagi dana dapat juga 

menguntungkan bersifat menguntungkan bagi sistem tersebut. 

Lingkungan luar yang menguntungkan berupa energy dari sistem dan 

dengan demikian harus tetap dijaga dan dipelihara sedang lingkungan 

luar yang merugikan harus ditahan dan dikendalikan, agar tidak 

menggangu kelangsungan hidup dari sistem. 
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d) Penghubung Sistem (interfance) merupakan media penghubung antara 

suatu subsistem dengan subsistem yang lainnya, melalui penghubung 

ini memungkinkan sumber daya megalir dari satu subsistem ke 

subsistem lainnya. Dengan penghubung satu subsistem dapat 

berintergrasi dengan subsistem yang lainnya membentu satu kesatuan. 

3) Kualitas Sistem 

 Kualitas sistem merupakan ciri atau karakteristik kualitas yang 

diinginkan dari sistem informasi sendiri, dan kualitas informasi yang 

diinginkan informasi karakteristik produk (DeLone dan Mclean, 2003 dalam 

Nugroho). DeLone dan Mclean (2003) menyatakan bahwa kualitas sistem 

merupakan kombinasi antara hardware dan software dalam sistem informasi. 

Terdapat 5 (lima) item untuk melihat suatu kualitas sistem yang terdappat 

pada model kesuksesan sistem informasi DeLone dan Mclean (2003) yang 

diantaranya kemudahan pengguna (Easy of Use), kecepatan akses (Response 

time), keandalan sistem (Reliability), fleksibilitas sistem (flexibility), dan 

keamanan sistem (Security). Berikut ini adalah penjelasan dari masing-masing 

model-model kesuksesan sistem informasi tersebut: 

a) Kemudahan Penggunaan (Easy of Use) 

 Kemudahan penggunaan merupakan suatu tingkatan dimana 

seseorang percaya bahwa komputer dapat dengan mudah dipahami. 

Implemnetasi kemudahan akan terlihat bahwa seseorang akan nekerja 

lebih mudah dengan menggunakan teknologi informasi dibangdingkan 
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bagi mereka yang tidajk menggunakannya. Suatu sistem dapat dikatan 

berkualitas jika sistem sistem tersebut dirancang untuk memenuhi 

kepuasan pengguna melalui kemudahan dalam menggunakan sistem 

informasi tersebut. 

b) Kecepatan Akses (Response Time) 

 Kecepatan akses merupakan salah satu indikator yang dapat 

digunakan untuk menilai kualitas sistem suatu sistem informasi. 

Sistem informasi yang memiliki kecepatan akses informasi yang 

optimal dapat dikatakan sebagai sistem informasi yang memiliki 

kualitas yang baik. Kecepatan akses ini memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna sistem informasi. Semakin tinggi kecepatan akses 

sistem informasi, maka kepuasan pegguna tercapai. 

c) Keandalan Sistem (Reliability) 

 Keandalan digunakan untuk menyatakan kemampuan 

perangkat lunak untuk tetap dapat beroperasi tanpa mengalami 

gangguan (error) yang berarti dalam jangka waktu yang lama. 

Informasi tersebut andal jika bebas dari kesalahan atau penyimpangan, 

dan secara akurat mewakili kejadian atau aktivias di organisasi. 

d) Fleksibilitas Sistem (Flexibility) 

 Fleksibilitas digunakan untuk menyatakan kemampuan 

perangkat lunak untuk di implementasikan pada segala jenis dan 

spesifikasi sistem computer. Pengguna akan merasa lebih puas 
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menggunakan sistem informasi jika sistem tersebut fleksibel dalam 

memenuhi kebutuhan pengguna.  

e) Keamanan Sistem (Security) 

 Kualitas sistem informasi dapat dikatakan baik apabila sistem 

informasi tersebut memiliki keamanan yang baik dalam menyimpan 

data-data pengguna. Data pengguna ini harus terjaga kerahasiannya 

dengan cara data disimpan olehsistem informasi sehingga pihak lain 

tidak dapat mengakses data pengguna secara bebas. Jika data 

pengguna sistem informasi disimpan secara aman, maka akan 

memperkecil kemungkinan penyalahgunaan oleh pihak lain. 

b. Konsep Dasar informasi 

1) Pengertian Informasi 

Informasi tidak lepas kaitannya dengan data, informasi merupakan 

data yang telah diolah menjadi bentuk yang berarti bagi penerimanya dan 

bermanfaat dalam mengambil keputusan dari mengambil dan memasukkan 

data, dan kesalahan dalam megolah data akan menyebabkan kesalahan data 

dalam menerbtikan informasi yang berkualitas. Informasi merupakan data 

yang sudah diolah, dibentuk, atau dimanipulasi sesuai dengan keperluan 

tertentu atau hasil dari pengolahan data yang secara prinsip memiliki nilai 

lebih dibandingkan data mentah (Sutabri 2005:27) 

Menurut Faisal (2008:27) informasi adalah data yang telah diolah da 

siap digunakan oleh pengambil keputusan, informasi merupakan produk akhir 
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dari suatu sistem. Berdasarkan pendapat tersebut dapat ditarik kesimpulan 

informasi adalah data hasil sebuah sistem yang telah diolah, dibentuk atau 

dimanipulasi digunakan untuk bahan pengambilan keputusan. Informasi dapat 

juga dianggap suatu data untuk diolah lagi dan dijadikan informasi sesuai 

dengan keperluan unit kerja tertentu.  

2) Jenis-jenis Informasi  

Informasi berdasarkan fungsi dan kegunaan, adalah informasi yang 

berisi berdasarkan materi dan kegunaan informasi. Informasi jenis ini antara 

lain: 

a) Informasi yang menambah pengetahuan, misalnya: peristiwa-

peristiwa, pendidikan, kegiatan selebritis. 

b) Informasi yang mempelajari pembaca (informasi edukatif), misalnya 

makalah yang beriisitentang cara beternak ayam, artikel tentang cara 

membina persahabatan, dan lain-lain. 

c) Informasi berdasarkan format penyajian, yaitu informasi yang 

dibedakan berdasarkan bentuk penyajian informasinya. Misalnya: 

informasi dalam bentuk tulisan (berita, artikel, esai, resensi, kolom, 

tajuk rencana, dan lain-lain.) 

3) Kualitas Informasi 

Kualitas informasi menurut O’Brien ada 3 dimensi kualitas informasi 

yaitu dimensi waktu informasi (time dimension), dimensi konten informasi 

(content dimension), dan dimensi bentuk informasi (form dimension). Dimensi 
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waktu berkaitan dengan waktu penyajian informasi, dimensi konten atau isi 

informasi berkaitan dengan isi dari informasi yang disajikan, dan dimensi 

bentuk berkaitan dengan bagaimana informasi tersebut disajikan. 

a) Dimensi Waktu (Time) 

1. Ketepatan waktu (Timeliness), artinya informasi harus tersedia ketika 

dibutuhkan 

2. Akual (Currency), artinya informasi harus up-to-date 

3. Periode waktu (Time Period), artinya informasi harus tersedia dalam 

periode masa lalu, masa kini, dan yang akan datang. 

b) Dimensi Isi (Content) 

1. Ketepatan (Accurancy), informasi harus sesui dengan data yang di 

olah. 

2. Relevansi (Relevance), informasi harus berhubungan dengan 

kebutuhan dari penerima dan situasi tertentu. 

3. Kelengkapan (Completeness), semua informasi yang dibutuhkan harus 

tersedia 

4. Ketepatan (Consciseness), informasi harus singkat dan padat 

5. Cakupan (Scope), luas ruang lingkup informasi yang dibutuhkan  

6. Kinerja (Performance), informasi dapat dijadikan ukuran untuk 

mengukur kinerja yang dicapai. 
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c) Dimensi Bentuk (Form) 

1. Kejelasan (Clarity), informasi diberikan dalam bentuk yang mudah 

dimengerti 

2. Rincian (Detail), informasi harus rinci dan jelas 

3. Urutan (Order), informasi tersusun sesuai format yang telah 

ditentukan 

4. Presentasi (Presentation), bentuk penyajian dan informasi 

5. Sarana (Media), sarana yang diperlukan dalam sebuah sistem untuk 

menyampaikan informasi. 

Kualitas informasi merujuk pada informasi yang dihasilakn oleh 

sistem informasi agar informasi yang disajikan dalam bentuk laporan dapat 

digunakan sebagai dasar pembuatan keputusan, maka dituntut agar dapat 

menyajikan informasi yang relevan, akurat, dan tepat waktu. Berikut pendapat 

Fitrianasari (2004) mengenai kualitas informasi: 

1. Relevan 

Informasi itu relevan jika mengurangi ketidakpastian, memperbaiki 

kemampuan pengambilan keputusan untuk membuat prediksi, 

mengkonfirmasika, atau memperbaiki ekspektasi sebelumnya. 

2. Andal 

Informasi itu andal jika bebas dari kesalahan atau penyimpangan, dan 

secara akurat mewakili kejadian atau aktivitas di organisasi. 
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3. Lengkap 

Informasi itu lengkap jika tidak meninggalkan aspek-aspek penting 

dari kejadian yang merupakan dasar masalah atau aktivitas-aktivitas yang 

diukurnya. 

4. Tepat waktu 

Informasi itu tepat waktu jika diberikan pada saat yang tepat untuk 

memungkinkan pengambilan keputusan dan penerimaannya tidak boleh 

terlambat. Informasi mahal harganya karena harus cepat dikirim dan di 

dapat sehingga memerlukan teknologi mutakir untuk mendapatkan, 

mengolah, dan mengirimkannya. 

5. Dapat dipahami 

Informasi dapat dipahami jika disajikan dalam bentuk yang dapat 

dipakai dan jelas. 

6. Dapat diverivikasi  

Informasi dapat diverifikasi jika dua orang dengan pengetahuan yang 

baik, bekerja secara independen dan masing-masing akan menghasilkan 

informasi yang sama. 

c. Konsep Dasar Sistem Informasi 

1) Definisi Sistem Informasi 

 Menurut Effendi (2007:7) sistem informasi secara umum dapat 

didefinisikan sebagai kumpulan elemen yang berinteraksi untuk menerima 

data sebagai input, memproses dan menghasilkan output yaitu informasi. 
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Sedangkan menurut Kenneth dalam Hertika (2016:18) “Sistem informasi 

dapat didefinisikan sebagai seperangkat komponen yang saling berhubungan 

yang memiliki fungsi untuk mengumpulkan, menyimpan dan 

mendistribusikan informasi untuk mendukung pengambilan keputusan dan 

sebagai alat kontrol dalam organisasi”. Sebuah sistem informasi bisa terdiri 

atas kombinasi terorganisasi apapun dari manusia, perangkat keras, perangkat 

lunak, jaringan komunikasi, sumber data dan kebijakan serta prosedur yang 

terorganisasi yang menyimpan, mengambil, mengubah dan memisahkan 

informasi dalam sebuah organisasi. James A’Obrien (2014:4). 

2) Fungsi Sistem Informasi 

 Menurut O’Brien dalam Effendi (2007:8) sistem informasi yang 

dikelola dengan tepat akan menghasilkan fungsi sebagai berikut: 

a) kontributor penting dalam meningkatkan efesiensi operasional, 

produktivitas dan moral tenaga kerja, pelayanan dan juga kepuasan 

konsumen 

b) sumber utama informasi dan mendukung kebutuhan pihak manajer 

dalam mengambil suatu keputusan  

c) komponen penting dalam pengembangan produk-produk atau servis 

yang kompetitif yang akan memeberi perusahaan atau instansi 

keuntungan yang strategis 

d) bagian utama dari sumber daya perusahaan atau instansi menuntut 

pengelolaan yang berkelanjutan. 
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3) Komponen Sistem Informasi 

 Sistem informasi menerima sumber data sebagai data masuk (input) 

dan memprosesnya sebagai informasi berupa data keluaran (output). 

Komponen yang terlibat di dalam sistem informasi mendayagunakan agar 

sistem informasi dapat mencapai tujuan.  

Komponen-komponen sistem informasi menurut Susanto (2004:61) sebagai 

berikut: 

a) Perangkat Keras (Hardware) 

Perangkat keras merupakan peralatan fisik yang dapat digunakan 

untuk mengumpulkan, memasukkan, memproses, menyimpan dan  

mengeluarkan hasil pengolahan data dalam bentuk informasi. 

b) Perangkat Lunak (Software) 

Perangkat Lunak adalah kumpulan dari program-program yang 

digunakan untuk menjalankan aplikasi tertentu pada komputer. 

Perangkat lunak dikelompokkan mejadi dua kelompok berdasarkan 

fungsinya yaitu perangkat lunak sistem (System Software) dan 

perangkat lunak aplikasi (Aplication Software). Perangkat lunak sistem 

merupakan kumpulan dari perangkat lunak yang digunakan untuk 

mengendalikan sistem komputer yang meliputi sistem operasi 

(operating system), interprenter dan kompiller (compiller). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



44 
 

c) SDM (Brainware) 

SDM merupakan sumber daya yang telibat dalam pembuatan sistem 

informasi, pengumpulan dan pengolahan data, pendistribusian dan 

pemanfaatan informasi yang dihasilkan oleh sistem informasi tersebut. 

d) Basis Data (Database) 

Basis data merupakan kumpulan data-data yang tersimpan di dalam 

media penyimpanan di suatu perusahaan atau di dalam komputer. 

e) Prosedur (Procedure)  

Prosedur merupakan rangkaian aktivitas atau kegiatan yang idlakukan 

secara berulang-ulang dengan cara yang sama. 

f)    Jaringan Komputer (Communication Network)  

Jaringan komunikasi merupakan kumpulan perangkat keras dan 

perangkat lunak yang sesuai (compitable) yang disusun untuk 

mengkomunikasikan berbagai macam informasi dari satu lokasi ke 

lokasi yang lain.  

4) Mengukur Keberhasilan Pengembangan Sistem Informasi  

 Sistem informasi (SI) adalah sesuatu yang memiliki bagian-bagian 

yang saling berinteraksi untuk mencapai tujuan tertentu diantaranya adalah 

data masukan (input), proses (processing), dan data keluaran (output). Data 

masukan merupakan sekumpulan data mentah dari dalam organisasi maupun 

dari luar organisasi untuk diproses dalam suatu sistem informasi. Proses 

adalah pemindahan manipulasi dan analisis input mentah menajdi bentuk 
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yang lebih berarti bagi manusia. Data keluaran adalah distribusi informasi 

yang sudah diproses ke anggota organisasi dimana data keluaran tersebut 

segera digunakan. Informasi dalam hal ini juga membutuhkan umpan balik 

(feedback) yaitu data keluaran yang dikembalikan ke anggota organisasi yang 

berkepentingan untuk membantu mengevaluasi atau memperbaiki data 

masukan, (Husein dan Wibowo, 2000). 

 Sistem memiliki arti luas yang dapat diartikan sebagai cara, sedangkan 

informasi merupakan suatu data yang berguna yang diolah sehingga dapat 

dijadikan dasar untuk mengambil keputusanyang tepat (Bodnar dan 

Hopwood, 2005). Pada umumnya dikatakan bahwa informasi yang bernilai 

paling tinggi adalah informasi yang mengandung ketidakpastian paling 

rendah, akan tetapi informasi tidak dapat terbebas dari sama sekali dari unsur 

ketidakpastian. Sistem informasi memiliki pengendalian pengolahan 

informasi yang mencakup penyiapan suatu rencana induk untuk 

pengembangan sistem informasi, dapat dikatakan bahwa entitas yang kuat 

secara ekonomis adalah entitas yang menguasai informasi. Informasi tersebut 

dapat digunakan sebagai dasar mengambil keputusan yang objektif, sehingga 

hasilnya akan sesuai dengan sasaran yang diharapkan. Kini dapat dikatakan 

bahwa pihak yang unggul dalam persaingan adalah pihak yang menguasai 

informasi, dengan prinsip ini semua pihak yang terlibat dalam persaingan 

akan berlomba untuk meningkatkan kemampuan sistem informasinya. 
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d. Teknologi Informasi 

1) Pengertian Teknologi informasi  

 Merupakan gabungan perangkat keras, perangkat lunak, jaringan 

komunikasi dan manajemen data (Faisal, 2008:48). Teknologi informasi 

merupakan bagian dari sistem informasi berbasis kesatun. Keduanya 

merupakan satu kesatuan yang tidak dapat dipisahkan dalam organisasi. 

2) Fungsi Teknologi Informasi 

 Menurut Murhada (2011:2) ada enam fungsi dari teknologi informasi 

yaitu sebagai berikut: 

a) Capture 

Proses penyusunan (record activity) yang terperinci. 

b) Processing 

Mengubah, menganalisis, menghitung, dan mengumpulkan semua 

data atau informasi 

c) Generation 

Proses yang mengorganisasi informasi kedalam bentuk yang 

bermanfaat. 

d) Storage and Retrieval 

Storage adalah proses penyimpanan data atau informasi, retrieval 

adalah proses penempatan salinan data untuk pengolahan lebih 

lanjut. 
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e. Sistem Jaringan Komputer 

1) Pengertian Jaringan Komputer 

 Jaringan komputer adalah suatu kumpulan komputer, printer dan 

lainnya yang terhubung dalam satu kesatuan. Jaringan komputer merupakan 

sekumpulan komputer berjumlah banyak yang terpisah-pisah akan tetapi 

saling berhubungan dalam melaksanakan tugasnya (Murhada,2011:87). 

2) Jenis-jenis Jaringan Komputer 

Menurut McLeod (2007:146) ada 4 jenis jaringan komputer yaitu sebagai 

berikut: 

a) Jaringan Area Lokal atau Local Area Network (LAN) 

  Jaringan Area Local atau Local Area Network (LAN) adalah suatu 

media transmisi bersama serta rangkaian hardware dan software untuk 

menginterfasekan perangkat menjadi media serta mengatur akses menuju 

media tersebut dengan tepat. Media ini biasanya menggunakan kabel dan 

router sebagai penyambung. Jaringan Local Area Network (LAN) 

memiliki ukuran yang terbatas, yang berarti bahwa waktu transmisi pada 

keadaan terburuknya terbatas dan dapat diketahui sebelumya. Dengan 

mengetahui keterbatasannya menyebabkan adanya kemungkinan untuk 

menggunakan jenis desain tertentu, hal ini juga memudahkan manajemen 

jaringan. 
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b) Jaringan Area Metropolitan atau Metropolitan Area Network 

   Jaringan Area Mertopolitan atau Metropolitan Area Netrwork 

(MAN) adalah suatu jaringan dalam sauatu kota dengan transfer data 

berkecepatan tinggi, yang menghubungkan dari berbagai lokasi seperti 

kampus, perkantoran, pemerintahan, dan sebagainya. Jaringan 

Metropolitan Area Netrwork (MAN) adalah gabungan dari berbagai 

Local Area Network (LAN). Jangkauan dari Metropolitan Area Netrwork 

(MAN) ini antar 10 hingga 50 km, Metropolitan Area Netrwork (MAN) 

ini merupakan jaringan yang tepat untuk membangun jaringan antar 

kantor-kantor dalam satu kota antara pabrik/instansi dan kantor pusat 

yang berada dalam jangkauannya. 

c) Jaringan Area Luas atau Wide Area Network (WAN) 

  Jaringan Area Luas atau Wide Area Network (WAN) digunakan untuk 

menggabungkan jaringan area lokal yang satu dengan jaringan lokal yang 

lain, sehingga pengguna atau komputer di lokasi yang satu dapat 

berkomunikasi dengan pengguna dan komputer di lokasi yang lain. 

d) Internet 

   Internet telah memberikan dampak yang jauh lebih besar pada 

komunikasi berbasis komputer dari pada perkembangan yang lain, dan 

telah memunculkan aplikasi-aplikasi khusus lainnya seperti internet dan 

ekstranet sederhananya, internet hanyalah sekumpulan jaringan yang 

dapat disatukan bersama.  
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e) Intranet 

  Organisasi dapat membatasi akses ke jaringan mereka hanya kepada 

anggota-anggota organisasi dengan menggunakan intranet. Intranet 

menggunakan protokol jaringan yang sama dengan internet, namun 

membatasi akses ke sumber daya komputer hanya pada sekolompok 

orang terpilih didalam organisasi. 

f) Ekstranet 

   Beberapa pengguna dari suatu jaringan yang memiliki organisasi bisa 

jadi berada di luar batas perusahaan. Koneksi ke pengguna di luar 

perusahaan kemungkinan besar akan dapat dilakukan melalui internet. 

Ketika intranet diperluas untuk mencakup pengguna-pengguna diluar 

perusahaan maka disebut ekstranet. 

3) Manfaat Jaringan Komputer 

Menurut Murhada (2011:91) jaringan komputer mempunyai manfaat 

sebagai berikut: 

a) Aplikasi Multiuser 

Adanya program yang dapat dipakai bersamaan oleh banyak user 

sehingga pekerjaan dengan cepat terselsesaikan. 

b) Database global 

Penyimpanan data dapat terpusat di server, sehingga data tersebut bisa 

mudah untuk dikelola dan dikendalikan server. 

c) Pertukaran informasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



50 
 

Data dari suatu client dapat diakses oleh client dain dan dapat slaing 

bertukar informasi. 

d) Antar komputer bisa komunikasi 

Fasilitas pengiriman pesan dan email memudahkan komunikasi antar 

user. 

C. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran menggambarkan mekanisme dari penelitian yang akan 

dilakukan, dalam kerangka ini dijelaskan bahwa perdagangan internasional meliputi 

Ekpor dan impor. Direktorat Jenderal Bea dan Cukai dalam hal ini mempunyai tugas 

dan fungsi dalam hal pelayanan dan pengawasan ekspor maupun impor barang. 

Pelayanan yang di lakukan oleh DJBC kini sudah dibantu dengan adanya sistem 

informasi berupa CEISA. Penerapan sistem CEISA diharapkan dapat mempermudah 

pengguna jasa dalam hal pelayanan, dengan sistem ini pengguna jasa tidak perlu 

melakukan pengirman dokumen secara manual melainkan dapat dilakukan dengan 

sistem CEISA. Pada kenyataannya sejauh ini penerapan CEISA masih belum optimal 

dikarenakan masih terdapat beberpa pengguna jasa yang melakukan pengiriman 

secara manual. Berdasarkan hal tersebut fokus penelitian ini yaitu mengenai kepuasan 

Penggunaan sistem CEISA dalam hal meningkatkan pelayanan kepabeanan. Peneliti 

akan meneliti bagaimana kepuasan penggunaan sistem CEISA di KPPBC TMP 

Tanjung Perak Surabaya.  
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Kerangka berfikir dalam penelitian ini dapat dilihat pada gambar 1: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 : Kerangka pemikiran 

Sumber     : Hasil Olahan Peneliti (2019) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Metode merupakan suatu cara atau teknis yang dilakukan dalam proses penelitian. 

Sedangkan penelitian diartikan sebagai upaya dalam bidang ilmu pengetahuan yang 

dijalankan untuk memperoleh fakta-fakta dan prinsip-prinsip dengan sabar, hati-hati dan 

sistematis untuk mewujudkan kebenaran (Mardalis, 2003:24). Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif.  

Menurut Moleong (2013:6) mendefinisikan penelitian kualitatif sebagai berikut: 

“Penelitian Kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena 

tentang apa yang dialami oleh subyek penelitian, misalnya perilaku, persepsi, motivasi, 

tindakan, dan lain-lain secara holistik dan dengan cara deskriptif dalam bentuk kata-kata 

dan bahasa pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan 

berbagai metode alamiah”. Penelitian kualitatif bertujuan mengembangkan konsep 

sensitivitas pada masalah yang dihadapi, menerangkan realitas yang berkaitan dengan 

teori dari bawah (grounded theory) dan mengembangkan pemahaman akan satu atau 

lebih dari fenomena yang dihadapi (Gunawan, 2013 : 80). 

Pendekatan deskriptif merupakan suatu metode penelitian yang ditujukan untuk 

menggambarkan fenomena-fenomena yang ada, yang berlangsung pada saat ini atau 

saat yang lampau. Penelitian deskriptif tidak hanya mendeskripsikan suatu keadaan saja, 

tetapi juga bisa mendeskripsikan keadaan dalam tahap-tahap perkembangannya. 
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Penggambaraan kondisi bisa individual, kelompok dan menggunakan angka-angka 

(Hamdi dan Bahruddin,2014:5). 

Peneliti menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan metode deskriptif 

bertujuan untuk menemukan suatu pemahaman mengenai kepuasan penggunaan pada 

sistem Custos Excise Information System And Automation (CEISA) dalam rangka 

meningkatkan pelayanan Pajak Dalam Rangka Impor (PDRI) Serta Bea Masuk (BM) 

dan juga hambatan-hambatan yang dialami oleh pengguna  dalam penggunaan sistem 

Customs Excise Information System And Automation (CEISA) di Kantor Pengawasan 

dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya. 

Berdasarkan pemaparan di atas peneliti berusaha mencari informasi yang faktual, 

sistematis dan akurat mengenai hal tersebut. 

 

B. Fokus Penelitian 

Fokus penelitian merupakan faktor yang paling penting karena menyangkut pada 

masalah data yang dikumpulkan, diolah dan dianalisis. Fokus penelitian memberikan 

batasan pada objek yang akan diteliti agar tidak terlalu luas. Moleong (2013:237) 

menjabarkan tujuan fokus penelitian sebagai Penetapan fokus penelitian yang akan 

membatasi studi yang akan dibahas oleh peneliti dan Penetapan fokus penelitian 

berfungsi untuk memenuhi kriteria inklusi-ekslusi (memasukan-mengeluarkan) suatu 

informasi yang diperoleh. 
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Fokus penelitian dalam penelitian ini adalah: 

1. Penerapan Pelayanan menggunakan Sistem Customs Excise Information System 

And Automation (CEISA) di kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai 

Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya. 

2. Mengidentifikasi faktor-faktor kepuasan penggunaan sistem Customs Excise 

Information System And Automation (CEISA) di kantor Pengawasan dan 

Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya, dalam 

hal ini dibagi menjadi 5 (lima) fokus yakni: 

a. Memahami atas isi informasi yang ada pada sistem Customs Excise 

Information System And Automation (CEISA) 

b. Memahami keakuratan isi informasi yang dihasilkan sistem Customs 

Excise Information System And Automation (CEISA) 

c. Memahami format atau tampilan yang terdapat pada sistem Customs 

Excise Information System And Automation (CEISA) 

d. Memahami kemudahan penggunaan dalam memanfaatkan sistem 

Customs Excise Information System And Automation (CEISA) 

e. Memahami ketepatan waktu dalam isi informasi sistem Customs Excise 

Information System And Automation (CEISA) 

3. Hambatan-hambatan dalam penggunaan sistem Customs Excise Information 

System And Automation (CEISA) dan cara untuk mengatasi hambatan tersebut. 
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C. Lokasi dan Situs Penelitian 

Lokasi penelitian adalah tempat peneliti dalam dalam  melihat keadaan yang 

sebenarnya dari objek yang diteliti. Sedangkan situs penelitian merupakan tempat 

dimana peneliti menangkap keadaan yang sebenarnya dari objek yang diteliti. 

Penetapan lokasi penelitian merupakan tahap yang sangat penting dalam penelitian 

kualitatif, karena dengan ditetapkannya lokasi penelitian berarti objek dan tujuan sudah 

ditetapkan sehingga mempermudah peneliti dalam melakukan penelitian.  

Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai 

Tipe Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya. Adapun alasan pemilihan lokasi 

penelitian tersebut adalah sebagai berikut : 

1. Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung 

Perak Surabaya merupakan pelabuhan terbesar kedua setelah pelabuhan tanjung 

Priok. 

2. Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung 

Perak Surabaya merupakan kantor dengan tingkat ekspor maupun impor yang 

tinggi sehingga kantor ini telah menerapakan sistem pelayanan impor dengan 

menggunakan sistem Custom Excise Information System And Automation 

(CEISA) dan memungkinkan kelengkapan sarana dan prasarana terhadap 

teknologi informasi. 

3. Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Pabean Tanjung 

Perak Surabaya merupakan Lokasi penelitian yang sama pada saat peneliti 

melakukan kegiatan magang dan berada di kota Surabaya sehingga memudahkan 

peneliti dalam pengambilan data yang diperlukan. 
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D. Sumber Data 

Menurut Moleong (2013:157) sumber data utama dalam penelitian kualitatif 

adalah kata-kata dan juga tindakan, selebihnya adalah data tambahan seperti dokumen 

dan lain-lain. Kata-kata dan tindakan tersebut dapat diperoleh melalui pengamatan dan 

juga mewawancarai orang-orang yang berkaitan dengan penelitian tersebut. Untuk 

memperoleh informasi dalam penelitian ini maka sumber data sangat dibutuhkan. 

Bungin (2009:122) membagi sumber data menjadi dua bagian, yaitu: 

a. Data Primer 

Data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada 

pengumpul data (Sugiyono,2015:225). Data yang diperoleh secara langsung dari 

obyek penelitian dapat berupa opini subyek (orang) baik secara individual maupun 

kelompok. Data primer berupa hasil wawancara berbentuk catatan yang berupa 

pertanyaan yang terkait dengan fokus penelitian. Sumber data primer dalam hal ini 

adalah: 

1. Kepala Subseksi Pengolan Data dan Administrasi Dokumen yaitu Bapak 

Helmi Irmawan 

2. Pegawai Pelaksana Pengolahan Data dan Administrasi Dokumen yaitu 

Bapak Andre Ambar Budiman 

3. Pegawai Pelaksana Pengolahan Data dan Administrasi Dokumen yaitu 

Bapak Andra Dwi Putra Nugraha 

4. Pegawai Pelaksana Administrasi Manifest yaitu Bapak Andika Tesa Restuaji 

5. Importir (PPJK) dari PT. Cipta Segara Internasional yaitu Bapak Raga Noor 

Yatalathov 
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6. Importir (PPJK) dari PT. Sarana Lintas Langgeng Lestari yaitu Bapak 

Muhammad Irfan 

b. Data Sekunder 

Data sekunder  adalah data yang diperoleh dari sumber lain yang berkaitan 

dengan penelitian. Menurut Azwar (2012: 91) Data sekunder adalah data yang 

diperoleh lewat pihak lain, tidak langsung diperoleh oleh peneliti dari subjek 

penelitiannya. Data sekunder yang dibutuhkan dalam penelitian ini merupakan data-

data atau dokumen yang terkait dengan CEISA di KPPBC Tipe Madya Pabean 

Tanjung Perak. 

 

E.  Teknik Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2016:224) 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 ditetapkan. Dalam penelitian keberhasilan terbesar terletak pada 

teknik-teknik yang digunakan untuk mendapatkan data yang sesuai dan memenuhi 

standart yang dapat digunakan sebagai penelitian. Teknik pengumpulan data yang 

dipergunakan dalam pnelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Wawancara  

Wawancara adalah pertemuan antara dua orang untuk bertukar informasi dan ide 

melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan makna dalam suatu topik 

tertentu, Esterberg dalam Sugiyono (2016:231). Wawancara dilakukan dengan 

pihak-pihak yang memahami CEISA agar dapat memperoleh informasi yang 
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jelas dan sesuai dengan tujuan penelitian. Wawancara dapat berfungsi sebagai 

deskriptif yaitu melukiskan dunia kenyataan seperti dialami oleh orang lain, dari 

wawancara peneliti dapat memperoleh gambaran yang lebih obyektif tentang 

masalah yang di selidikinya (Nasution,2012:114-115). Wawancara yang 

digunakan pada penelitian ini adalah wawancara semiterstruktur. Menurut 

Sugiyono (2012:233) wawancara semiterstuktur adalah jenis wawancara dalam 

kategori in-dept interview dimana dalam pelaksanaannya lebih bebas 

dibandingkan dengan wawancara terstruktur. Tujuan wawancara dari jenis 

wawancara semi terstruktur adalah untuk menemukan permasalahan secara lebih 

terbuka, dimana pihak yang diminta pendapat, dan ide-idenya dalam melakukan 

wawancara dapat mendengarkan secara teliti dan mencatat apa yang 

dikemukakan informan.  

2. Dokumentasi  

Dokumentasi adalah dokumen pengumpulan data dengan melihat atau 

menganalisis dokumen-dokumen yang dibuat oleh subyek sendiri atau oleh orang 

lain tentang subyek (Moleong, 2014:143). Dalam teknik pengumpulan data 

dokumentasi ini, peneliti dapat meperoleh data dengan cara mencatat atau menyalin 

dokumen-dokumen yang terkait dengan penelitian ini. Data yang dimaksud berupa 

dokumen atau catatan yang berhubungan dengan CEISA. 

 

F. Instrumen Penelitian  

Instrument penelitian adalah peneliti sendiri serta alat tulis atau fasilitas yang 

digunakan peneliti dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan 
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hasilnya lebih baik dalam arti cermat, lengkap, dan sistematis sehingga mudah diolah 

(Arikunto,2006:151). Peneliti dalam melakukan penelitian menggunakan instrumen 

penelitian sebagai berikut: 

1. Peneliti sendiri, dengan menggunakan seluruh panca indera yang dimiliki peneliti. 

2. Pedoman wawancara (Interview Guides), yaitu daftar pertanyaan yang diberikan 

kepada informan penelitian secara lisan untuk dijawab dalam upaya mendapatkan 

data yang dibutuhkan untuk menjawab masalah penelitian. 

3. Perangkat penunjang yang dibutuhkan meliputi buku catatan dan alat tulis serta 

voice recorder yang bertujuan mengumpulkan data agar lebih akurat. 

4. Pedoman dokumentasi, yaitu data-data yang diperoleh dari KKPBC TMP Tanjung 

perak berupa hasil atau produk dari sistem CEISA yang berbentuk gambar. 

 

G. Keabsahan Data 

Keabsahan data dilakukan untuk membuktikan apakah penelitian yang dilakukan 

benar-benar merupakan peneltian ilmiah sekaligus untuk menguji data yang diperoleh 

(Moleong, 2016). Sebuah temuan atau data dapat dinyatakan valid apabila tidak ada 

perbedaan antara yang dilaporkan peneliti dengan apa yang sesungguhnya terjadi pada 

objek yang diteliti (Sugiyono, 2017:268). Pengujian keabsahan data yang digunakan 

adalah Triangulasi. Triangulasi merupakan salah satu jenis uji keabsahan data yang 

termasuk dalam uji credibility (validitas internal). Menurut Sugiyono (2016:273) 

triangulasi adalah pengecekkan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara dan 

berbagai waktu. Triangulasi juga digunakan untuk mengetahui kualitas data yang 
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dikumpulkan selama peneliti melakukan penelitian. Tipe triangulasi yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Triangulasi Sumber 

Triangulasi Sumber digunakan untuk menguji kredibilitas data yang dilakukan 

dengan cara mengecek data yang telah diperoleh melalui beberapa sumber yang 

berbeda. Data yang trlah diperoleh dianalisis oleh peneliti sehingga menghasilkan 

suatu kesimpulan yang disepakati (member check) dari beberapa sumber data 

tersebut (Sugiyono, 2017:274). 

Pengecekan sumber dalam triangulasi ini adalah dengan cara melakukan 

wawancara kepada beberapa sumber. Sumber dalam penelitian adalah 

kepala/pegawai pelaksana PDAD, kepala/pegawai pelaksana Pelayanan Kepabeanan 

dan Cukai, dan kepala/pegawai pelaksana Manifest. Hasil dari wawancara terhadap 

beberapa sumber tersebut kemudian dikumpulkan, dikategorikan persamaan dan 

perbedaan hasil dari wawancara kepada narasumber, lalu data tersebut dianalisis, 

kemudian disimpulkan.  

2. Triangulasi Teknik 

Triangulasi teknik digunakan untuk menguji kredibilitas data dengan teknik 

yang berbeda-beda (Yusuf, 2017:395). Triangulasi teknik pengumpulan data yang 

dilakukan oleh peneliti dengan melakukan wawancara kepada beberapa narasumber 

yaitu kepala/pegawai pelaksana PDAD, kepala/pegawai pelaksana Pelayanan 

Kepabeanan dan Cukai, dan kepala/pegawai pelaksana Manifest. Selanjutnya, 

peneliti melakukan dokumentasi menggunakan dokumen pendukung yang telah 
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disebutkan diatas. Hal tersebut bertujuan unuk menghasilkan data yang valid dan 

memperoleh gambaran yang utuh mengenai informasi yang ingin didapatkan. 

 

H. Analisis Data 

Analisis data menurut Bogdan dan Biklen (1982) dalam Moleong (2016:248) 

adalah upaya yang dilakukan dengan jalan bekerja dengan data, mengorganisasikan 

data, memilah-milahnyamenjadi satuan yang dapat dikelola dan memustukan apa yang 

dapat diceritakan kepada orang lain. Teknik analisis data yang digunakan oleh peneliti 

dalam penelitian ini adalah teknik analisis yang dikembangkan oleh Miles and 

Huberman. Miles and Huberman (1984) mengemukkan bahwa aktivitas dalam analisis 

dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas hingga 

datanya jenuh. Saat wawancara, peneliti sudah melakukan analisis terhadap jawaban 

yang diwawancarai. Apabila jawaban yang disampaikan oleh narasumber setelah 

dianalisis dirasa kurang memuaskan, maka peneliti akan melanjutkan pertanyaan lagi 

sampai tahap tertentu sehingga diperoleh data yang lebih kredibel (Sugiyono, 

2017:246). Teknik analisis data interaktif dari Miles and Huberman membagi langkah-

langkah dalam kegiatan analisis data dengan beberapa jenis bagian yaitu data collection, 

data reduction, data display, dan conclusion.  
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Langkah-langkah analisis dapat digambarkan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2: Teknik Analisis Data Miles dan Huberman  

Sumber: Afrizal (2016:180) 

 

 

1. Tahap Pengumpulan Data (Data Collection) 

Pengumpulan data merupakan bagian dari integral dari analisis data. Kegiatan 

pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan mencari informasi dan 

data yang dibutuhkan untuk penelitian ini dari beberapa sumber. Pengumpulan 

data dalam penelitian ini berupa hasil wawancara dan dokumentasi. 

2. Tahap Reduksi Data (Data Collection) 

Tahap reduksi data merupakan tahap pemilihan dengan cara peneliti 

memberikan nama atau penamaan terhadap hasil penelitian. Langkah dari tahap 

ini dimulai dari peneliti menulis ulang catatan-catatan lapangan yang mereka 

buat ketika wawancara dilakukan. Apabila wawancara dilakukan dengan 

rekaman maka peneliti mentranskrip hasil wawancara tersebut terlebih dahulu. 

Setelah catatan lapangan ditulis ulang secara rapi, peneliti membaca ulang dan 

memilah informasi yang penting dan yang tidak penting disertai tanda. 

Pengumpulan 

Data 

Reduksi 

Data 

Penyajian 

Data 

Penarikan 

kesimpulan 

/Verifikasi 
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Kemudian peneliti menginterpretasikan tanda tersebut untuk menemukan apa 

yang disampaikan oleh informan. 

3. Tahap Penyajian Data (Data Display) 

Tahap penyajian data adalah sebuah tahap lanjutan analisis di mana peneliti 

menyajikan temuan penelitian berupa kategori atau pengelompokkan. Dalam 

teknik analisis data Miles and Huberman menggunakan matrik atau diagram 

untuk menyajikan hasil penelitian. 

4. Tahap Penarikan Kesimpulan (Conclusion) 

Tahap penarikan kesimpulan atau verifikasi adalah suatu tahap lanjutan dimana 

pada tahap ini peneliti menarik kesimpulan dari temuan data. Setelah 

kesimpulan diambil, peneliti menguji data kembali untuk memastikan tidak ada 

kesalahan yang ditemukan 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian serta hasil analisis data terkait Kepuasan 

Penggunaan Customs Excise Information System and Automation (CEISA) dalam 

rangka meningkatkan pelayanan kepabeanan (Studi pada Kantor Pengawasan dan 

Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya Paeban Tanjung Perak), maka dapat 

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut : 

1. Penerapan CEISA Pada KPPBC TMP Tanjung Perak dalam hal pelayanan untuk 

proses pengeluaran barang impor melalui CEISA sudah sesuai dengan Peraturan 

Direktur Jenderal Bea dan Cukai Nomor : PER-07/BC/2017 Tentang Perubahan 

atas Peraturan Direktur Jenderal Bea dan Cukai Nomor PER-16/BC/2016 tentang 

Petunjuk Pelaksanaan Pengeluaran Barang Impor untuk Dipakai, seperti importir 

terlebih dahulu harus melakukan registrasi ke dalam sistem CEISA agar data-data 

perusahaan yang ingin mengelurakan barang tersebut terdaftar di dalam CEISA, 

data-data tersebut dikirim agar DJBC dapat mengetahui bahwa importir tersebut 

meminta izin mengeluarkan barang. kemudian harus membayar kewajiban 

kepabeanan ke bank yang telah ditetapkan, serta mengeluarkan barang dengan 

cara menetapkan jalur dan memberikan Surat Persetujuan Pengeluaran Barang 

(SPPB). Namun, hal yang terjadi pada KPPBC TMP Tanjung Perak di Surabaya 

diketahui masih terdapat beberapa pengguna jasa yaitu importir yang kurang 
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memahami mengenai sistem tersebut artinya hal tersebut bertentangan dengan 

konsep yang ada dan perlunya para importir untuk memahami mengenai sistem 

informasi yang digunakan yaitu CEISA. 

2. Kepuasan penggunaan sistem Customs Excise Information System And 

Automation (CEISA) di kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe 

Madya Pabean Tanjung Perak Surabaya jika diukur dari kelengkapan isi, 

keakuratan, format, kemudahan penggunaan, dan ketepatan waktu, sebagai 

berikut: 

a. Memahami menu dan isi informasi yang ada pada Customs Excise 

Information System And Automation (CEISA) 

Kelengkapan isi yang terdapat di dalam sistem CEISA sudah sangat 

lengkap begitu juga dengan informasi yang dihasilkan oleh CEISA juga sudah 

memenuhi kebutuhan penggunanya. Hal tersebut dikarena CEISA sudah di 

setting sesuai kebutuhan penggunanya masing-masing. Penyelesaian 

pekerjaan merekapun cukup menggunakan CEISA tanpa harus di bantu 

aplikasi lainnya kecuali untuk pengetikan-pengetikan sederhana dibantu oleh 

Microsoft word. Pengguna sistem CEISA di KPPBC TMP Tanjung Perak 

tidak perlu menggunalan aplikasi lain untuk mendukung pekerjaan dalam hal 

memperoleh data-data atau informasi terkait proses impor maupun ekspor, 

karena semuanya sudah tersedia di dalam CEISA. 
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b. Memahami keakuratan data dan informasi yang ada pada Customs Excise 

Information System And Automation (CEISA) 

Keakuratan CEISA di KPPBC TMP Tanjung Perak sejauh ini sudah 

akurat. Keakuratan yang dihasilkan oleh suatu sistem informasi adalah hal 

yang paling penting didalam menyelesaikan pekerjaan, karena dari keakuratan 

data yang dihasilkan memiliki informasi yang penting bagi pegawai di 

KPPBC TMP Tanjung Perak. Ketika data yang didapat dari CEISA tidak 

akurat maka akan sangat berpengaruh terhadap informasi yang dihasilkan, 

oleh sebab itu kekauratan data sangat penting. 

c. Memahami format atau tampilan yang terdapat pada Customs Excise 

Information System And Automation (CEISA) 

Format atau menu yang terdapat pada sistem CEISA sudah lengkap dan 

tampilan yang dihasilkan sistem CEISA juga mudah untuk dipahami 

penggunanya. Menu yang terdapat dalam sistem CEISA di KPPBC TMP 

Tanjung Perak juga sudah disesuaikan dengan kebutuhan penggunanya. 

d. Memahami kemudahan penggunaan dalam pemanfaatan yang terdapat pada 

Customs Excise Information System And Automation (CEISA) 

Kemudahan pada sistem informasi dapat dinyatakan tecapai apabila 

pengoperasian suatu sistem tidak memerlukan skill tinggi, cepat dan tepat 

dalam pengoperasian yang terdapat pada suatu sistem informasi itu hal yang 

penting bagi pengguna suatu sistem informasi. Kemudahan dalam sistem 

CEISA ini sudah sesuai harapan karena didalam sistem CEISA ini menu yang 
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terdapat hanya menu yang pengguna butuhkan sesuai dengan kewenangan 

mereka, sehingga dalam pengoperasiannya tidak memerlukan usaha yang 

keras. Namun, bagi pengguna jasa menu-menu yang terdapat di CEISA masih 

cukup sulit untuk mereka pahami dan tentunya masih diperlukan pengarahan 

agar pengguna jasa juga adapat memahaminya. 

e. Ketepatan waktu dalam penggunaan pemanfaatan Customs Excise Information 

System And Automation (CEISA) 

Penggunaan CEISA di KPPBC TMP Tanjung Perak dalam 

mendapatkan, mengolah data serta mengirimkan informasinya dapat 

dikatakan tepat waktu. Namun lain halnya ketika terjadi error atau gangguan 

server maka hal tersebut dapat menghambat data yang diinginkan sehingga 

data tersebut tidak tepat waktu. 

3. Hambatan-hambatan yang ada dalam penggunaan Customs Excise Information 

System And Automation  (CEISA) di Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan 

Cukai Tipe Madya Paeban Tanjung Perak Surabaya 

Hambatan dalam menggunakan sistem CEISA dari segi sistemnya yaitu 

seperti sistem ini membutuhkan database yang cukup besar karena seluruh data 

yang ditampung dalam server dapat membuat sistem mengalami gangguan seperti 

lemot dan juga seringnya terjadi down sistem saat akses sistem CEISA tersebut 

dikarenakan banyak user yang mengakses secara bersamaan. Keadaan dimana 

user (impotir) jarang melakukan login terhadap portal CEISA juga menjadi 
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penghambat ketika melakukan proses pelayanan menggunakan CEISA, karena 

bagi mereka yang jarang login portal CEISA status mereka sebagai pengguna 

akan dinyatakan tidak aktif dan harus ke kantor KPPBC dimana tempat dia 

terdaftar untuk mengaktifkan kembali. Hambatan yang terjadi pada penerapan 

sistem CEISA tidak hanya datang dari sistem CEISA saja, melainkan juga karena 

masih ada beberapa pengguna (importir) yang belum memahami proses 

penggunaan CEISA itu sendiri, para importir masih sering kesulitan dalam hal 

menginput data PIB mereka untuk di sending ke CEISA. Belum adanya modul 

panduan terkait penggunaan CEISA juga menghambat proses penerapan CEISA 

khususnya di KPPBC TMP Tanjung Perak sendiri. 

Untuk gangguan server atau down sistem, pihak Bea dan Cukai dapat 

menambah server sehingga akan meminimalisir sistem tersebut mengalami down 

dan juga menambah ahli TI. Pihak Bea dan Cukai juga bisa menciptakan sistem 

informasi yang baru agar dapat membantu kinerja sistem CEISA, karena didalam 

CEISA tersebut sudah cukup kompleks dan ketika ada pembaruan sistem yang 

lain akan ikut tergangu jadi dari pada melakukan pembaruan pihak Bea dan Cukai 

bisa menciptakan sebuah sistem baru. Kemudian terkait pengguna jasa yang 

kesulitan untuk menggunakan CEISA KPPBC TMP Tanjung Perak bisa 

mengadakan pelatihan untuk para pengguna CEISA agar mereka dapat lebih 

mudah memahami dengan cara praktek secara langsung.  
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B. Saran 

1. Sebaiknya terhadap penerapan penggunaan CEISA di KPPBC TMP Tanjung 

perak harus lebih di optimalkan lagi dari sisi pengguna jasa (impotir), agar 

tujuan utama CEISA tersebut yaitu untuk kemudahan dapat berjalan dengan 

lancar. 

2. Pejabat Bea dan Cukai sebaiknya mengkaji kembali untuk sistem CEISA yang 

digunakan oleh pengguna jasa (impotir) mungkin CEISA yang digunakna 

dapat lebih disederhanakan lagi agar para pengguna jasa dapat 

mengoperasikannya dengan mudah.Modul atau panduan terkait CEISA sejauh 

ini belum diterbitkan oleh pejabat Bea dan Cukai atau oleh intansi terkait yang 

bersangkutan dengan sistem DJBC, sebgaiknya segera dibuatkan buku 

panduan agar dapat mempermudah penggunanya. 

3. Pejabat Bea dan Cukai sebaiknya menambahkan server baru untuk 

meminimasilir adanya gangguan seperti lemot ataupun terkait eror yang 

disebabkaan banyaknya pengguna yang login di waktu yang bersamaan. 

4. Pejabat Bea dan Cukai sebaiknya perlu melalukan pendampingan terhadap 

pada importir dalam hal pengisian PIB melalui sistem CEISA. 

5. Pejabat Bea dan Cukai sebaiknya memberikan pelatihan yang rutin terkait 

pengoperasian (penggunaan) CEISA kepada para pengguna jasa (importir) 

agar mereka dapat dengan mudah mempelajari penggunaan CEISA. 
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