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ABSTRACT

Public satisfaction is a real measure of the performance of the public bureaucracy.
However, this is not easy because the point of view of the best service between the government
and the community is different. Satisfaction will be achieved if the real service received can
exceed what they expect. By looking at the increasingly high environmental demands on service
quality, efforts are needed to improve service quality by comparing the expected service with the
service felt by the community. In order to meet citizen satisfaction, the Seberang Ulu Dua District
Office must be able to identify factors that affect customer satisfaction. This study aims to analyze
the effect of service quality and the use of technology on public satisfaction in processing letters
of transfer and recognition of land rights at the Seberang Ulu Dua District Office. Along with the
Presidential Instruction Number 3 of 2003 concerning the development of e-government, the
government is required to improve the quality of public services through the application of
technology and system standardization. Nevertheless, public services in Indonesia still face
various challenges related to quality and community satisfaction. Therefore, this study uses
guantitative methods with questionnaire distribution techniques to people who take care of land
documents to determine the effect of service quality and the use of the SIPENHAKU application
on community satisfaction. The collected data were analyzed using SEM-PLS to identify the
relationship between variables in this study. The results showed that service quality has a
significant effect on community satisfaction, with clear service procedures and affordable time
standards. However, the use of the SIPENHAKU application is not proven to have a significant
effect on community satisfaction, because people feel that they have not felt direct benefits related
to the security and completeness of data in the application. This research is expected to provide
recommendations for improving service quality and implementing more effective technology in
government institutions.

Keywords: service quality, technology, SIPENHAKU application, public satisfaction, e-
government, SEM-PLS.
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ABSTRAK

Kepuasan masyarakat menjadi tolok ukur yang nyata atas kinerja birokrasi publik.
Namun hal tersebut tidak mudah disebabkan karena sudut pandang pelayanan terbaik
antara pemerintah dengan masyarakat memiliki perbedaan. Kepuasan akan dicapai jika
layanan yang nyata diterima dapat melebihi apa yang mereka harapkan. Dengan melihat
semakin tingginya tuntutan lingkungan terhadap kualitas pelayanan, diperlukan usaha
peningkatan kualitas layanan dengan membandingkan antara layanan yang diharapkan
dengan layanan yang dirasakan oleh masyarakat. Dalam rangka memenuhi kepuasan
warga, Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua harus mampu mengidentifikasi faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan penggunaan teknologi terhadap kepuasan
masyarakat dalam pengurusan surat pengoperan dan pengakuan hak tanah di Kantor
Kecamatan Seberang Ulu Dua. Seiring dengan Instruksi Presiden R1 Nomor 3 Tahun
2003 tentang pengembangan e-government, pemerintah dituntut untuk meningkatkan
kualitas pelayanan publik melalui penerapan teknologi dan standarisasi sistem. Meskipun
demikian, pelayanan publik di Indonesia masih menghadapi berbagai tantangan terkait
kualitas dan kepuasan masyarakat. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan teknik distribusi kuisoner kepada masyarakat yang mengurus surat
pertanahan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan penggunaan aplikasi
SIPENHAKU terhadap kepuasan masyarakat. Data yang terkumpul dianalisis
menggunakan SEM-PLS untuk mengidentifikasi hubungan antar variabel dalam
penelitian ini. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan masyarakat, dengan prosedur pelayanan yang jelas dan
standar waktu yang terjangkau. Namun, penggunaan aplikasi SIPENHAKU tidak terbukti
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat, karena masyarakat merasa belum
merasakan manfaat langsung terkait keamanan dan kelengkapan data dalam aplikasi
tersebut. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi untuk peningkatan
kualitas pelayanan dan penerapan teknologi yang lebih efektif di instansi pemerintah.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, teknologi, aplikasi SIPENHAKU, Kkepuasan
masyarakat, e-government, SEM-PLS.
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SUMMARY

Analysis of Public Service Quality and Technology Acceptance on Public Satisfaction
(Study: Services for Making Land Transfer and Recognition Letters with the
SIPENHAKU Application at Kecamatan Seberang Ulu Dua Office)

Scientific writing in the form of a thesis, August 2024

Siska Della Septiana, mentored by Slamet Widodo dan Sriati
xvii + 80 pages, 23 tables, 10 pictures, 6 attachments

In accordance with the Presidential Instruction of the Republic of Indonesia
Number 3 of 2003 concerning national policies and strategies for the development of e-
government which states that in developing computerization, management systems, work
processes, as well as website development and standardization, the government must
utilize the expertise and specialization that has developed. Public services in Indonesia
are still a problem today because the services provided by related agencies to the public
are often considered not good and satisfying. The greater the public demand for quality
services, all government organizations and their staff are required to make improvements
in various service sectors. This effort is shown by various efforts to improve the quality
of service and the service capabilities of government officials to be more professional,
effective and efficient in accordance with community expectations.

This study aims to analyze the effect of service quality and the use of technology
on community satisfaction in processing letters of transfer and recognition of land rights
at the Seberang Ulu Dua District Office. In this study, the type of research uses
quantitative research methods, distributing questionnaires to people who have the need
for land management letters regarding service quality and technology acceptance on
community satisfaction at the Seberang Ulu Dua District Office. The data that has been
collected will then be calculated with the SEM-PLS analysis tool as a statistical tool to
find information about the influence between variables in this study.

The results of this study indicate that service quality has an effect on community
satisfaction because the results show that the Seberang Ulu Dua Subdistrict Office
provides convenience in service procedures and the standard service schedule time is set
in writing in accordance with the completion time of the land management letter that the
community submits and technology acceptance has no effect on community satisfaction
because the results show that the community feels that there is no direct benefit from
using the SIPENHAKU application related to ensuring the security and completeness of
data in the SIPENHAKU application.

Keywords: service quality, technology, SIPENHAKU application, public satisfaction, e-

government, SEM-PLS.
References: 43 (1995-2022)
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RINGKASAN

Analisis Kualitas Pelayanan Publik Dan Technology Acceptance Terhadap Kepuasan
Masyarakat (Studi: Pelayanan Pembuatan Surat Pengoperan dan Pengakuan Tanah
Dengan Aplikasi SIPENHAKU di Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua)

Karya Tulis ilmiah berupa Tesis, Agustus 2024
Siska Della Septiana, dibimbing oleh Slamet Widodo dan Sriati
xvii + 80 halaman, 23 tabel, 10 gambar, 6 lampiran

Sesuai dengan Instruksi Presiden RI Nomor 3 Tahun 2003 tentang kebijakan dan
strategi nasional pengembangan e-government yang menyatakan dalam mengembangkan
komputerisasi, sistem manajemen, proses kerja, serta pengembangan situs dan
pembakuan standard, pemerintah harus mendayagunakan keahlian dan spesialisasi yang
telah berkembang. Pelayanan publik di Indonesia masih menjadi masalah hingga saat ini
karena pelayanan yang diberikan oleh instansi terkait kepada publik seringkali dianggap
belum baik dan memuaskan. Semakin besarnya tuntutan masyarakat akan pelayanan yang
berkualitas maka pada seluruh organisasi pemerintah beserta jajarannya dituntut untuk
melakukan pembenahan dalam berbagai sektor pelayanan. Usaha itu ditunjukkan dengan
berbagai usaha peningkatan kualitas pelayanan dan kemampuan pelayanan dari aparatur
pemerintah agar lebih professional, efektif dan efisien sesuai dengan harapan masyarakat.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
penggunaan teknologi terhadap kepuasan masyarakat dalam pengurusan surat
pengoperan dan pengakuan hak tanah di Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua. Dalam
penelitian ini, jenis penelitian menggunakan metode penelitian kuantitatif, disebarkannya
kuisoner kepada masyarakat yang memiliki keperluan surat kepengurusan pertanahan
mengenai kualitas pelayanan dan technology acceptance terhadap kepuasan masyarakat
di Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua. Data yang telah terkumpul kemudian akan
dihitung dengan alat analisis SEM-PLS sebagai alat bantu statistik untuk mencari
informasi mengenai pengaruh antar variabel dalam penelitian ini.

Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat karena hasil penelitian menunjukkan bahwa Kantor Kecamatan
Seberang Ulu Dua memberikan kemudahan dalam prosedur pelayanan dan standar waktu
jadwal pelayanan yang ditetapkan secara tertulis sesuai dengan waktu penyelesaian
kepengurusan surat pertanahan yang masyarakat ajukan dan technology acceptance tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan masyarakat karena hasil penelitian menunjukkan
bahwa masyarakat merasa belum adanya manfaat secara langsung dengan adanya
penggunaan aplikasi SIPENHAKU terkait terjaminnya keamanan dan kelengkapan data
pada aplikasi SIPENHAKU.

Kata kunci: kualitas pelayanan, teknologi, aplikasi SIPENHAKU, kepuasan masyarakat,
e-government, SEM-PLS.
Kepustakaan: 43 (1995-2022)
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era teknologi yang semakin berkembang pesat seperti sekarang ini,
kebutuhan akan suatu sistem komputerisasi mencakup kesegala bidang. Salah
satunya di bidang pemerintahan, beberapa tahun terakhir ini pemerintah telah
memanfaatkan kemajuan teknologi dalam berbagai aktifitasnya, diantaranya dalam
mempermudah kinerja pegawai dengan adanya komputer. Sesuai dengan Instruksi
Presiden Rl Nomor 3 Tahun 2003 tentang kebijakan dan strategi nasional
pengembangan e-government yang menyatakan dalam mengembangkan
komputerisasi, sistem manajemen, proses kerja, serta pengembangan situs dan
pembakuan standard, pemerintah harus mendayagunakan keahlian dan spesialisasi
yang telah berkembang. Upaya peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat
merupakan kegiatan yang dilaksanakan secara terus menerus dan berkelanjutan
oleh semua jajaran aparatur negara pada semua tingkatan pelayanan kepada
masyarakat oleh aparatur pemerintah yang terus ditingkatkan, sehingga mencapai
kualitas yang diharapkan. Untuk mengetahui kinerja pelayanan aparatur pemerintah
kepada masyarakat, perlu dilakukan penilaian atas pendapat masyarakat terhadap
pelayanan melalui penyusunan indeks kepuasan masyarakat. Salah satu kegiatan
dalam upaya meningkatkan pelayanan publik adalah mengukur Indeks Kepuasan
Masyarakat sebagai tolak ukur optimalisasi terhadap kinerja pelayanan publik oleh
aparatur pemerintah kepada masyarakat yang mengacu Pedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat unit pelayanan Instansi Pemerintah
berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 25 Tahun
2004.

Pelayanan publik di Indonesia masih menjadi masalah hingga saat ini karena
pelayanan yang diberikan oleh instansi terkait kepada publikseringkali dianggap
belum baik dan memuaskan. Pada penelian oleh Ahmadi dan Juliansa (2019)
ditemukan proses pelayanan administrasi publik didesa Musi Rawas dilakukan
berdasarkan kunjungan yang dilakukan masyarakat ke kantor desa, kemudian

pendataan dan mencatat keperluan masyarakat terhadap layanan administrasi yang
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masih manual sehingga dari proses tersebut membutuhkan waktu dan biaya.
Adapula penelitian dari Agustina et al. (2019) yang menunjukkan permasalahan
kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan dengan latar belakang bahwa
sebagian masyarakat di Kecamatan Muara Muntai ditemukan bahwa hal-hal yang
membuat mereka merasa kurang puas dengan pelayanan E-KTP di Kantor
Kecamatan Muara Muntai Kabupaten Kutai Kartanegara, diantaranya adalah masih
adanya ketidaktepatan waktu dalam pembuatan, waktu pelayanan yang relatif lama,
dan tidak adanya kepastian penyelesaian E-KTP. Disamping itu sarana dan
prasarana yang kurang memadai seperti jaringan online yang sering sekali
mengalami gangguan, menyebabkan lambatnya proses perekaman data untuk
pembuatan E-KTP.

Guna mewujudkan peningkatan fungsi pelayanan itu maka harus terjadi
pergeseran pemikiran dari para birokrat khususnya dalam hal pemberian pelayanan
pada publik. Kinerja birokrasi publik harus diarahkan pada bagaimana menciptakan
dan memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan bagi publik. Kepuasan
masyarakat menjadi tolok ukur yang nyata atas Kinerja birokrasi publik. Namun
demikian untuk melakukan hal itu tidaklah mudah. Hal ini disebabkan karena sudut
pandang pelayanan terbaik antara pemerintah dengan masyarakat memiliki
perbedaan. Apa yang dianggap terbaik menurut pemerintah adalah sudah dibakukan
yaitu dalam standar pelayanan prima, sementara terbaik menurut masyarakat
mempunyai ukuran tersendiri, dimana pelayanan dikatakan terbaik jika memenuhi
rasa puas mereka. Kepuasan akan dicapai jika layanan yang nyata diterima dapat
melebihi apa yang mereka harapkan. Pemerintah mengeluarkan kebijakan berupa
Peraturan Pemerintah Nomor 101 Tahun 2000 tentang Diklat Jabatan PNS dan
mengenai Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
KEP/26/M.PAN/2/2004 tentang Petunjuk Teknis Transparasi dan Akuntabilitas
dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Kebijakan ini dikeluarkan sebagai upaya
pemerintah dalam mempercepat perwujudan pelayanan publik yang berkualitas.
Tugas pemerintah memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat dalam

rangka meningkatkan kesejahteraan masyarakat.
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Semakin besarnya tuntutan masyarakat akan pelayanan yang berkualitas
maka pada seluruh organisasi pemerintah beserta jajarannya dituntut untuk
melakukan pembenahan dalam berbagai sektor pelayanan. Usaha itu ditunjukkan
dengan berbagai usaha peningkatan kualitas pelayanan dan kemampuan pelayanan
dari aparatur pemerintah agar lebih professional, efektif dan efisien sesuai dengan
harapan masyarakat. Salah satu diantaranya adalah melalui penerapan prinsip
pelayanan prima. Variasi pelayanan publik merupakan cerminan kemandirian
masyarakat di daerah yang bersangkutan, dalam upaya mendapatkan jasa pelayanan
yang memuaskan untuk meningkatkan kesejahteraannya. Penelitian dari Nurkholis,
et al. (2021) menemukan proses konvensional yang saat ini berjalan di Kabupaten
Sukarame hanya menggunakan Microsoft Office untuk penyimpanan datanya
sehingga tidak dapat diakses oleh masyarakat secara real-time. Untuk mengatasi
masalah tersebut, diperlukan suatu sistem yang dapat membantu manajemen
pelayanan publik untuk mengelola data kependudukan, pengaduan masyarakat, dan
surat pelayanan. Ini dipandang penting karena pelayanan publik yang berkualitas
adalah salah satu pilar untuk menunjukkan terjadinya perubahan penyelenggaraan

pemerintahan yang berpihak pada peningkatan kesejahteraan masyarakat.

Pelayanan terhadap masyarakat merupakan salah satu tugas yang harus
dilaksanakan oleh pemerintah daerah maupun pemerintah pusat. Pemerintah
mempunyai peranan penting untuk menyediakan pelayanan publik sesuai yang
telah diamanatkan dalam Undang-Undang. Menurut Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 pasal 1 tentang Pelayanan Publik, pelayanan publik adalah rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa atau
pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Kecamatan merupakan ujung tombak pelayanan terhadap masyarakat dan juga
disebut sebagai basis pelayanan publik. Hal ini dapat dilihat masyarakat ada saja
setiap harinya melakukan pengurusan baik perizinan maupun permohonan
mendapatkan surat keterangan. Di dalam pemerintah daerah terdapat level
pemerintahan terbawah yaitu pemerintah Kecamatan yang dipimpin oleh camat.
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Salah satu Kecamatan yang aktivitasnya memberikan pelayanan publik
kepada masyarakat adalah Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua. Kantor
Kecamatan Seberang Ulu Dua merupakan salah satu instansi pemerintahan daerah
yang melayani pembuatan surat pengoperan dan pengakuan tanah bagi masyarakat
di Kecamatan Seberang Ulu Dua. Dengan melihat semakin tingginya tuntutan
lingkungan terhadap kualitas pelayanan, diperlukan usaha peningkatan kualitas
layanan dengan membandingkan antara layanan yang diharapkan dengan layanan
yang dirasakan oleh masyarakat. Dalam rangka memenuhi kepuasan warga, Kantor
Kecamatan Seberang Ulu Dua harus mampu mengidentifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan untuk selanjutnya membuat ukuran-ukuran
kepuasan tersebut, karena tujuan organisasi sektor publik secara makro adalah

untuk menciptakan kesejahteran masyarakat (welfare society).

Dalam peningkatan kualitas pelayanan administrasi masyarakat di Kota
Palembang mengacu pada beberapa landasan hukum sebagai berikut:

1. Perpres No 95 Tahun 2018 Tentang Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik.

2. Peraturan Wali Kota Palembang No.15 Tahun 2020 Tentang Penyelenggaraan

Pelayanan Masyarakat Berbasis Elektronik.

3. Peraturan Wali Kota Palembang Nomor 58 Tahun 2015 Tentang Standar
Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan.

4. Keputusan Wali Kota Palembang No.24 Tahun 2023 Tentang Inovasi Daerah

Permasalahannya adalah selama ini beberapa ukuran kinerja pelayanan
seperti kepuasan pelanggan, responsibilitas, akuntabilitas, dan sebagainya belum
sepenuhnya bisa dilakukan dengan baik. Pada kurun waktu tahun 2018 hingga
2020, Kantor KecamatanSeberang Ulu Dua masih melakukan pengarsipan data
surat pertanahan secara manual dan sering menjadi kendala dalam pekerjaan
pegawai dalam melayani warga yang datang memerlukan data surat pertanahan.
Banyak kendala seperti, binder tahunan yang sulit ditemukan, tinta pada kertas yang
mungkin memudar dimakan waktu, maupun ruang penyimpanan yang terbatas. Ini
berdampak pada kualitas pelayanan dan kepuasan warga untuk mendapatkan
pelayanan di Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua. Berikut data surat pertanahan

pada Kecamatan Seberang Ulu Dua:
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Tabel 1.1 Data Surat Pertanahan (Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua, 2022)

Jenis Surat

Tahun

2018

2019

2020

2021

2022

2023

Surat
Pengakuan
Hak Tanah

155

40

21

77

145

40

Surat
Pengoperan
Hak Tanah

231

244 206

220 155 7

Sumber: Data Surat Pertanahan Kecamatan Seberang Ulu Dua (2022)

Gambar 1.1 Pendataan Sebelum Aplikasi (Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua, 2018)

Berikut pula ada data indeks kepuasan masyarakat sebanyak 30 responden

yang dilakukan oleh pihak Kecamatan Seberang Ulu Dua pada tahun 2018-2019

pada saat layanan pengurusan surat pengoperan dan pengakuan hak tanah masih

secara manual.

Tabel 1.2 Survei Kepuasan Masyarakat pada Pelayanan Terpadu Kecamatan
Seberang Ulu Dua tahun 2018-2019

Unsur Pelayanan

Tingkat Kepuasan Masyarakat

Puas (dalam persen)

Kurang Puas (dalam persen)

Persyaratan 80 20
Prosedur 47 53
Waktu Pelayanan 44 56
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Produk Layanan 54 46
Perilaku Pelaksana 50 50
Kompetensi Pelaksanaan 40 60
Penanganan pengaduan 35 65

Sumber: Survey Kepuasan Kecamatan Seberang Ulu Dua (2018-2019)

Berikut paparan yang menjadi permasalahan berdasarkan survei kepuasan

masyarakat pada Pelayanan Terpadu Kecamatan Seberang Ulu Dua pada 2018-

2019 yang dimana masih menggunakan sistem pemrosesan surat pertanahan secara

manual:

1. Belum optimalnya kompetensi sumber daya manusia atau pegawai yang

menangani langsung komputerisasi di Kecamatan Seberang Ulu Dua.

Dikarenakan pengadaan pegawai pada Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua
dalam jabatan fungsional pranata komputer masih belum diutamakan. Untuk
sekarang ini, bagian seksi pendataan menggunakan komputerisasi hanya
dipegang oleh satu orang saja. Hal ini sedikit banyak dapat menyebabkan
kesulitan dalam menerapkan komputerisasi yang digunakan dan sekaligus
masukan yang seharusnya ada untuk mengembangkan aplikasi yang diperlukan
karena tidak adanya pegawai yang sesuai dengan keahlian komputerisasi.

Belum optimalnya pengembangan atau peningkatan kualitas pegawai

Masih minimnya perhatian untuk melakukan pelatihan kepada pegawai untuk
meningkatkan keterampilan di era digitalisasi. Hal ini disebabkan terbatasnya
anggaran yang dialokasikan bagi pengembangan pegawai, juga masalah-

masalah lainnya terkait dengan komitmen untuk pengembangan pegawai.

Masih kurangnya kerjasama dan koordinasi dalam penerapan

komputerisasi

Hal ini antara lain dikarenakan kurang berjalannya komunikasi yang baik dalam
organisasi. Terkadang untuk pegawai yang kurang melek dan adaptasi dengan
digitalisasi, lebih mengandalkan pelayanan publik secara manual. Kondisi ini
pada akhirnya dapat menyebabkan terhambatnya penyelesaian pelayanan
publik kepada warga.
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4. Masih kurangnya integritas, komitmen dan konsistensi para pegawai

Untuk perhitungan waktu pelayanan, masih kurang diperhatikan, pada jam
layanan Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua dimulai dari jam 8 pagi hingga
4 sore, namun tidak diinfokan secara detil untuk pelayanan kepengurusan surat
pertanahan dimulai dan berakhir pada jam berapa. Terkadang membuat
membludaknya permintaan di jam-jam tertentu yang menurut masyarakat jam
yang tepat semisal setelah jam makan siang, karena masyarakat berpikir jika
datang dari jam dimulai buka pelayanan, akan terpotong dengan masa jam
istirahat siang. Sedangkan, masyarakat ada saja yang meninggalkan berkas
yang belum lengkap untuk dititipkan dilengkapi, sehingga mengulur waktu

antrian pelayanan untuk masyarakat lainnya.

Menurut PERMENPAN-RB Nomor 17 Tahun 2017, standar pelayanan,
sekurang-kurangnya meliputi dari prosedur pelayanan yang dibakukan bagi
pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan, waktu penyelesaian yang
telah ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian
termasuk pengaduan, biaya atau tarif pelayanan termasuk rinciannya yang
ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan, hasil pelayanan yang akan diterima
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan, penyediaan sarana dan prasarana
pelayanan yang memadai oleh penyelenggara pelayanan publik, dan kompetensi
petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan

pengetahuan, keahlian, sikap, dan perilaku yang dibutuhkan.

Dengan adanya aturan pelayanan ini, maka dari itu, pada awal tahun 2020
guna menunjang urusan administrasi dalam melayani pembuatan surat pengoperan
dan pengakuan tanah Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua membuat gebrakan
baru yaitu, menciptakan Aplikasi SIPENHAKU untuk digitalisasi pengarsipan data
surat pengoperan dan pengakuan tanah warga di Kecamatan Seberang Ulu Dua.
Aplikasi SIPENHAKU bersifat lokal dimana penggunaannya memang ditujukan
hanya untuk Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua dalam pendataan ruang lingkup

daerah Seberang Ulu Dua.

Universitas Sriwijaya



' g FORM SURAT PENGOPERAN HAK TANAH

Gambar 1.2 Pendataan Setelah Aplikasi (Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua, 2020)

Penerimaan pengguna merupakan faktor penting yang mempengaruhi
keberhasilan implementasi teknologi, sehingga faktor yang menentukan
penerimaan dapat menentukan keberhasilan atau kegagalan implementasi.

Penerapan sistem dapat diterima dan ditolak oleh dua faktor yaitu manfaat
yang dirasakan dan kemudahan menggunakan sistem. Model penerimaan teknologi
(Technology Acceptance Model) pertama kali diusulkan oleh Davis pada tahun
1989. Model TAM bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengguna menerima
dan menggunakan sistem atau teknologi informasi. Technology Acceptance Model
(TAM) merupakan hasil dari pengembangan TRA (Theory of Reasoned Action),
yang dikembangkan oleh Ajzen dan Fishbein terlebih dahulu pada tahun 1980.
TAM yaitu sebuah model untuk menjelaskan dan memprediksi sikap pengguna
terhadap suatu teknologi berdasarkan pengaruh dua faktor, yaitu persepsi
pemanfaatan (perceived usefulness) dan persepsi kemudahan penggunaan
(perceived ease of use), hal ini juga didukung oleh Komlan et al. (2019) yaitu
menjelaskan bahwa TAM berfokus pada sikap terhadap pemakaian teknologi
informasi, dimana pemakai mengembangkan berdasarkan persepsi manfaat dan

kemudahan dalam penggunaan teknologi informasi.

Penulis melakukan prasurvei terhadap masyarakat yang melakukan
pengurusan surat pengoperan dan pengakuan hak tanah di Kecamatan Seberang Ulu
Dua setelah adanya penggunaan aplikasi SIPENHAKU dengan total sebanyak 40
orang untuk melihat respon terhadap kualitas pelayanan setelah digunakannya
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aplikasi SIPENHAKU. Berikut ini adalah hasil dari prasurvei yang telah dilakukan

oleh peneliti.

Tabel 1.3 Survei Kepuasan Masyarakat pada Pelayanan Terpadu

Kecamatan Seberang Ulu Dua tahun 2023

Unsur Pelayanan Tingkat Kepuasan Masyarakat (persen)
Puas Kurang Puas
Persyaratan 96 4
Prosedur 96 4
Waktu Pelayanan 91 9
Produk Layanan 91 9
Perilaku Pelaksana 93 7
Kompetensi Pelaksanaan 91 8
Penanganan pengaduan 98 2

Sumber: olah data penulis (2023)

Dari penjelasan tersebut, penulis ingin meneliti seberapa besar kepuasan

warga yang telah menggunakan penyedia jasa yang diberikan oleh Kantor

Kecamatan Seberang Ulu Dua terkhususnya pembuatan surat pengoperan dan

pengakuan tanah. Maka dalam penelitian ini diambil judul “Analisis Kualitas

Pelayanan Publik dan Technology Acceptance Terhadap Kepuasan

Masyarakat, Studi: Pelayanan Pembuatan Surat Pengoperan dan Pengakuan
Tanah Dengan Aplikasi SIPENHAKU di Kecamatan Seberang Ulu Dua”.

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas pelayanan pada Kecamatan Seberang Ulu Dua berpengaruh

pada kepuasan masyarakat dalam pengurusan surat pengoperan dan

pengakuan hak tanah?

2. Apakah penggunaan teknologi

berupa aplikasi SIPENHAKU pada

pelayanan terpadu Kecamatan Seberang Ulu Dua berpengaruh pada

kepuasan masyarakat dalam pengurusan surat pengoperan dan pengakuan

hak tanah?
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1.3 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat dalam pengurusan surat pengoperan dan pengakuan
hak tanah di Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh penggunaan teknologi
berupa aplikasi SIPENHAKU terhadap kepuasan masyarakat dalam
pengurusan surat pengoperan dan pengakuan hak tanah di Kantor
Kecamatan Seberang Ulu Dua
1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Akademis:

Untuk pengembangan teori terkait pengadaan program dan pelayanan publik yang

mengarah pada peningkatan kepuasan masyarakat.
2. Manfaat Praktis:

Sebagai bahan pertimbangan bagi perbaikan dan pembaharuan pelayanan
administrasi Kantor Kecamatan Seberang Ulu Dua khususnya pelayanan

pembuatan surat pengoperan dan pengakuan tanah.
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