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RINGKASAN

Analisis Kualitas Layanan Aplikasi SIPPADEK Dalam Pelayanan Perizinan
di DPMPTSP Kota Bengkulu:

Karin Deska Sari, 2263201027; 2022, 127 halaman; Program Studi Administrasi
Publik Fakultas IImu Sosial Dan Illmu Politik Universitas Muhammadiyah
Bengkulu.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan aplikasi SIPPADEK
dalam pelayanan perizinan di DPMPTSP Kota Bengkulu serta mengidentifikasi
faktor-faktor yang menghambat kualitas layanan tersebut. Penelitian ini
dilatarbelakangi oleh penerapan sistem pelayanan perizinan berbasis elektronik
sebagai upaya meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan publik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan aplikasi SIPPADEK secara
umum telah berjalan dengan baik. Pada indikator efficiency, aplikasi mampu
mempermudah masyarakat dalam mengakses layanan perizinan. Pada indikator
system availability, sistem dapat digunakan dengan baik meskipun masih terdapat
gangguan jaringan dan kendala teknis tertentu. Pada indikator fulfillment,
pelayanan yang diberikan telah mampu memenuhi kebutuhan pengguna sesuai
prosedur yang berlaku. Sedangkan pada indikator privacy, sistem telah mampu
menjaga keamanan data pengguna selama proses pelayanan berlangsung.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa aplikasi SIPPADEK telah
memberikan kontribusi positif dalam meningkatkan kualitas pelayanan perizinan
di DPMPTSP Kota Bengkulu, namun masih diperlukan upaya peningkatan pada
aspek sosialisasi, infrastruktur teknologi, dan edukasi penggunaan layanan digital
agar pelayanan dapat berjalan lebih optimal.



ABSTRAK
Analisis Kualitas Layanan Aplikasi SIPPADEK Dalam Pelayanan Perizinan di
DPMPTSP Kota Bengkulu
Oleh :
Karin Deska Sari
2263201027

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan aplikasi SIPPADEK
dalam pelayanan perizinan di DPMPTSP Kota Bengkulu serta mengidentifikasi
faktor-faktor yang menghambat kualitas layanan tersebut. Penelitian
menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Data diperoleh
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Analisis penelitian
menggunakan teori E-S-QUAL yang terdiri dari indikator efficiency, system
availability, fulfillment, dan privacy.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan aplikasi SIPPADEK secara
umum telah berjalan dengan baik. Aplikasi mampu mempermudah masyarakat
dalam mengakses layanan perizinan, mendukung ketersediaan layanan secara
elektronik, memenuhi kebutuhan pengguna sesuai prosedur yang berlaku, serta
menjaga keamanan data pengguna. Namun, masih terdapat beberapa faktor
penghambat, yaitu rendahnya literasi digital masyarakat, gangguan jaringan
internet dan sistem aplikasi, ketidaklengkapan dokumen persyaratan, proses
verifikasi teknis yang membutuhkan waktu tertentu, serta kekhawatiran sebagian
masyarakat terhadap keamanan data pribadi.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa aplikasi SIPPADEK telah
memberikan kontribusi positif dalam meningkatkan kualitas pelayanan perizinan
di DPMPTSP Kota Bengkulu, meskipun masih diperlukan peningkatan pada
aspek sosialisasi, infrastruktur teknologi, dan edukasi penggunaan layanan digital.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, SIPPADEK, Pelayanan Perizinan, E-
Government.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Pelayanan publik merupakan bagian penting dari fungsi pemerintahan yang
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan kepentingan masyarakat. Kebutuhan
masyarakat akan pelayanan publik yang terus meningkat, pemerintah melakukan
perubahan struktur birokrasi untuk menghadirkan pelayanan yang baik bagi
masyarakat. Hal ini tercantum dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik pada Bab Il Pasal 3b, yang menyatakan bahwa
pelayanan publik yang layak harus berlandaskan asas-asas umum pemerintahan
dan korporasi yang baik. Sebagai upaya peningkatan pelayanan publik yang lebih
baik, pemerintah pusat mendorong seluruh pemerintah daerah untuk
memanfaatkan teknologi dalam penyelenggaraan pelayanan public. Hal ini
tertuang dalam Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang Sistem
Pemerintahan Berbasis Elektronik atau Electronic Government (Agustin Pratika
dkk, 2024).

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi, pemerintah dituntut untuk
melakukan transformasi dalam penyelenggaraan pelayanan publik melalui
pemanfaatan sistem digital. Transformasi ini dikenal dengan konsep electronic
government (e-government), Yyaitu penggunaan teknologi informasi dan
komunikasi oleh pemerintah untuk meningkatkan kualitas layanan, memperluas
akses masyarakat, serta menciptakan proses administrasi yang lebih efisien dan
transparan. Menurut World Bank dalam (Sellfia et al., 2021), e-government
merupakan pemanfaatan teknologi informasi oleh pemerintah  untuk
mentransformasikan hubungan dengan masyarakat, dunia usaha, dan antar
lembaga pemerintahan guna meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan
publik. Hal ini menunjukkan bahwa digitalisasi bukan sekadar perubahan alat,

tetapi juga perubahan cara pemerintah dalam memberikan pelayanan.



Penerapan e-government semakin relevan dalam menghadapi tuntutan
masyarakat yang menginginkan pelayanan yang cepat, mudah, dan tidak berbelit-
belit. Digitalisasi pelayanan publik diyakini mampu mengurangi praktik
maladministrasi seperti pungutan liar, mempercepat proses pelayanan, serta
meningkatkan transparansi informasi (Lestari, 2021). Selain itu, penggunaan
sistem digital juga memungkinkan masyarakat untuk mengakses layanan kapan
saja dan di mana saja tanpa harus datang langsung ke kantor pelayanan. Namun
demikian, asumsi bahwa digitalisasi secara otomatis mampu meningkatkan
kualitas pelayanan perlu dikaji secara kritis, karena dalam praktiknya masih
ditemukan berbagai kendala seperti keterbatasan infrastruktur, rendahnya literasi
digital masyarakat, serta belum optimalnya kesiapan sumber daya manusia dalam
mengoperasikan sistem digital (Rahmaini, 2021).

Digitalisasi pelayanan perizinan menjadi salah satu langkah konkret dalam
meningkatkan kualitas pelayanan publik. Melalui sistem berbasis elektronik,
masyarakat dapat mengakses layanan perizinan secara daring tanpa harus datang
langsung ke kantor pelayanan. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi
waktu, mengurangi biaya, serta meminimalisir praktik maladministrasi seperti
pungutan liar dan diskriminasi layanan. Selain itu, sistem digital juga
memungkinkan adanya transparansi proses dan kepastian waktu penyelesaian

layanan.

Kualitas pelayanan publik menjadi salah satu indikator keberhasilan
penyelenggaraan pemerintahan. Masyarakat tidak hanya menuntut pelayanan yang
cepat, tetapi juga pelayanan yang mudah diakses, transparan, tepat waktu, dan
mampu memberikan kepastian terhadap proses pelayanan. Oleh karena itu,
penerapan pelayanan berbasis elektronik diharapkan mampu mendukung
terwujudnya prinsip-prinsip good governance melalui peningkatan efektivitas,

efisiensi, akuntabilitas, dan transparansi pelayanan publik (Putu & Widanti, 2022).

Sistem  pemerintah  berbasis elektronik  juga memberikan potensi
untuk  meningkatkan efisiensi  dalam penyelenggaraan pelayanan publik.

Dengan menggunakan platform elektronik, proses administrasi  dapat



dilakukan secara online, mengurangi birokrasi dan waktu yang diperlukan
untuk pengurusan dokumen dan permohonan layanan. Masyarakat dapat
mengajukan permohonan, melacak status permohonan, dan menerima
pemberitahuan secara online, menghemat waktu dan tenaga baik bagi pemerintah
maupun masyarakat (Choirunnisa et al., 2023).

Gambar 1.1.
Tampilan Aplikasi SIPPADEK
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Tampilan Aplikasi SIPPADEK
Sumber: https://sipadek.bengkulukota.go.id/informasi/layanan

Dalam konteks daerah, inovasi pelayanan perizinan berbasis digital
diwujudkan melalui berbagai aplikasi yang dikembangkan oleh pemerintah
daerah. Salah satunya adalah aplikasi SIPPADEK yang digunakan oleh
DPMPTSP Kota Bengkulu sebagai sistem pelayanan perizinan secara elektronik.
Aplikasi ini dirancang untuk mempermudah masyarakat dalam mengajukan
permohonan izin, memantau proses perizinan, serta memperoleh dokumen secara
digital. Secara konseptual, keberadaan aplikasi SIPPADEK merupakan upaya
untuk meningkatkan kualitas pelayanan perizinan, khususnya dari aspek
kemudahan akses, efisiensi, dan transparansi.


https://sipadek.bengkulukota.go.id/informasi/layanan

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu ( DPMPTSP )
Kota Bengkulu merupakan salah satu Instansi yang menyelengarakan Pelayanan
Publik sektor Penanaman Modal/ Investasi dan Perizinan. Untuk mencapai
kualitas pelayanan publik yang prima Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Kota Bengkulu telah mengimplementasikan Peraturan Menteri
Dalam Negeri Nomor 138 Tahun 2017 tentang Penyelenggaraan Pelayanan
Terpadu Satu Pintu Daerah. Dalam Peraturan tersebut diamanatkan pada pasal 35
ayat (1) "Penyelengaraan Pelayanan Perizinan Dan Non Perizinan Daerah oleh

PTSP Menggunakan Pelayanan Secara Elektronik".

Data rekapitulasi pelayanan perizinan yang masuk dan ditolak yang di urus
secara online melalui aplikasi SIPPADEK milik DPMPTSP Kota Bengkulu
tercatat dari tahun 2020 hingga Oktober tahun 2025 tersaji melalui tabel sebagai
berikut:

Tabel 1.1 Surat Masuk Perizinan

No. Tahun 2020-2025 Izin masuk Ditolak
1. 2020 859 0
2. 2021 1.299 2
3. 2022 2.623 2
4, 2023 1.903 0
5. 2024 1.363 9
6. 2025 238 4

Sumber DPMPTSP Kota Bengkulu, 2025

Berdasarkan data yang disajikan pada table 1.1, Data menunjukkan bahwa
jumlah permohonan perizinan melalui aplikasi SIPPADEK mengalami
peningkatan pada periode tahun 2020 hingga 2022, tetapi kemudian mengalami
penurunan pada tahun 2023 hingga 2025. Fenomena tersebut menunjukkan

adanya dinamika dalam penggunaan aplikasi SIPPADEK. Penurunan jumlah




permohonan tidak dapat secara langsung diartikan sebagai menurunnya kualitas
layanan karena dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti perubahan
kebijakan pelayanan perizinan, peralihan penggunaan ke sistem Online Single
Submission (OSS), perubahan kebutuhan masyarakat, maupun faktor teknis
lainnya. Namun demikian, kondisi tersebut menunjukkan perlunya dilakukan
evaluasi terhadap kualitas layanan aplikasi SIPPADEK untuk mengetahui sejauh
mana aplikasi tersebut mampu memenuhi harapan pengguna serta

mengidentifikasi berbagai faktor yang memengaruhi kualitas layanannya.

Hasil observasi awal peneliti di DPMPTSP Kota Bengkulu juga menunjukkan
bahwa dalam pelaksanaan pelayanan melalui aplikasi SIPPADEK masih terdapat
beberapa kendala yang berpotensi memengaruhi kualitas layanan. Sebagian
masyarakat masih mengalami kesulitan dalam memahami alur penggunaan
aplikasi, khususnya pada proses registrasi akun dan pengunggahan dokumen
persyaratan. Selain itu, pada waktu tertentu masih terjadi gangguan akses sistem
yang menyebabkan proses pelayanan menjadi kurang optimal. Di sisi lain, tingkat
literasi digital masyarakat yang berbeda-beda menyebabkan sebagian pengguna
masih memerlukan pendampingan dari petugas pelayanan. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa keberhasilan pelayanan berbasis elektronik tidak hanya
dipengaruhi oleh kualitas sistem, tetapi juga oleh kesiapan pengguna dan
pengelolaan pelayanan oleh penyelenggara.

Urgensi penelitian ini terletak pada pentingnya memastikan bahwa
transformasi digital yang telah dilakukan DPMPTSP Kota Bengkulu benar-benar
menghasilkan peningkatan kualitas pelayanan publik, bukan sekadar perubahan
media pelayanan dari manual menjadi elektronik. Evaluasi terhadap kualitas
layanan aplikasi SIPPADEK diperlukan sebagai dasar untuk mengetahui apakah
aplikasi telah memberikan kemudahan, keandalan, ketepatan pelayanan, dan
jaminan keamanan data sesuai harapan masyarakat.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian mengenai Analisis Kualitas Layanan
Aplikasi SIPPADEK dalam Pelayanan Perizinan di DPMPTSP Kota Bengkulu
penting untuk dilakukan. Penelitian ini bertujuan menganalisis kualitas layanan
aplikasi SIPPADEK berdasarkan dimensi E-S-QUAL serta mengidentifikasi



faktor-faktor yang menghambat kualitas layanan dalam penyelenggaraan
pelayanan perizinan.

Berdasarkan Permasalahan dan data awal disebutkan penulis tertarik untuk
mengambil judul “Analisis Kualitas Layanan Aplikasi SIPPADEK Dalam
Pelayanan Perizinan di DPMPTSP Kota Bengkulu.”

1.2. Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini yakni,

1. Bagaimana analisis kualitas layanan aplikasi SIPPADEK dalam pelayanan
perizinan di DPMPTSP Kota Bengkulu?

2. Faktor Penghambat apa sajakah yang mempengaruhi kualitas layanan
aplikasi SIPPADEK dalam pelayanan perizinan di DPMPTSP Kota
Bengkulu?

1.3 Tujuan penelitian
Berdasarkan Rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian adalah

1. Untuk menganalisis kualitas layanan aplikasi SIPPADEK dalam
pelayanan perizinan di DPMPTSP Kota Bengkulu.

2. Mengidentifikasi Faktor Penghambat apa sajakah yang mempengaruhi
kualitas layanan aplikasi SIPPADEK dalam pelayanan perizinan di
DPMPTSP Kota Bengkulu?

1.4. Manfaat penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis dan praktis,

antara lain sebagai berikut:

1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang administrasi publik



dan kebijakan publik, dengan menambah kajian empiris mengenai penerapan e-
government di tingkat pemerintah daerah. Selain itu, penelitian ini dapat menjadi
rujukan akademik bagi peneliti selanjutnya dalam mengkaji efektivitas dan

keberlanjutan inovasi digital di sektor pelayanan publik.

1.4.2 Manfaat Praktis

Secara praktis, penelitian ini diharapkan memberikan masukan bagi Dinas
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kota
Bengkulu dalam meningkatkan efektivitas penerapan aplikasi SIPPADEK agar
lebih responsif, transparan, dan efisien. Temuan penelitian ini juga dapat menjadi
bahan evaluasi bagi pemerintan daerah dalam mengidentifikasi kendala
implementasi, meningkatkan kapasitas sumber daya manusia, serta memperkuat
strategi sosialisasi kepada masyarakat. Bagi masyarakat pengguna layanan,
penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman tentang manfaat dan
potensi aplikasi SIPPADEK dalam mempermudah proses perizinan, sekaligus

mendorong partisipasi aktif
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