BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam perkembangan teknologi informasi dun komunikasi yang begitu
pesal, pemerintah dituntut untuk terus menghadirkan berbagal inovasi guna
mempermudah masyarakat d.ula.m melakukan interaksi serta menyampaikan
aspirasi atau m.n Im m tﬁlk hanya berfungsi untuk
meningkatkan iﬁtnhﬂmw terhadap pelayanan publik, tetapi juga
unutmﬂllun;m dan efisicnsi klnrqa,apﬂrdurpunenmuh dalam
mﬁaklan_[uh W masyarakat yang masukdengan adanya sistem
;pmpdimn berhasis digital. diharapkan tcmnljﬂiﬂhhhpmnnmhmn yang
‘ransparan. akuntabel, partisipatif, sesuai dengan prinsip e-govermment vang
‘menjadi amh pembangunan birokrasi model (Wildan et al., 2025), Transformasi
digital menjudi salah satu strategi utama dalam upaya mewujudkan tata kelola
pemerintahan, sekaligus meningkatkan kualitas pelayanan kepada ﬂmmknt

Pelaksanaan pelayanan publik telah diator dalam Undmgal.‘ndlq Nomor
25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, vang mendefinisikan pelayanan
“publik sehagai kegiatan atau serangkaian kegistan dalam mngka pemenuhan
kebuiuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi setiap warga
negara dan penduduk atas barang, jasa, damamm an administratif yang
disediakan oleh W pelayanan ‘P:Illli (Kasdinar et al, 2025).
Pemenntah pun dtdcmng untuk memberikan layanan yang lebih efektif, cepat,
transparan, dan akuntabel memalui M teknologi digital (Rifaldi,
2025). Oleh karena itu pemerintah menghlldjrknn movasi aplikasi yang bernama
SPAM-LAPOR yang dimans poda aplikasi tersebul  masyarakat dapot
melaporkan staupun melampirkan ospirasi untuk membantu pengelolaan
pemerntahan di mdonesia. SPAN-LAPOR mi dapat digunakan untuk segala hal
pelaporan  yang dirssakan oleh masyarakat guna ditindaklanjuti oleh

pemerintah, terkait keluhan yang dilaporkan oleh masyarakat/pelapor. Adanya
pelayanan pelaporan digital ini diharapkan masyarakat dan pemerintahan dapat
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menciptakan komuniskasi yang baik untuk keberlangsungan pemerinahan yvang
baik.

Pada perkembangan teknologi yang semakin luas, permintaan dan
masyarakatl terhadap pelayanan publik vang cepat dan berkualitas semakin
meningkat, selaku penyelenggara pemerintah memiliki kewajiban  dalam
memenuhi permintaan dan keinginan dari masyarakat tersebut, karena pada
hokikatnya pelayanan publik ukn'j selalu. berorientasi kepads kepuasan
masyarakat (Mutiarani- Jamil et ﬂ,*m:h m pelavinan yang dibutuhkan
oleh masyarakat harus berianggung jawab dan memberikan pelayanan yang
baik untuk mmh;mﬁmhm: pelxynnm pdﬁ, sehingga tujuan
ideal stou kescjabtersan dapat terwujud dan dirasakan oleh masyarakat
(Kusdinar et al.. 'Tﬁiﬁ Pemerintah yang ¢ wghﬂhhm kemudahan untuk
‘membuat laporan atau aspirasi dengan cepat bisa dilskuken dimana saja dan
kapan =aja. Pada SPAN-LAPOR juga terdapat pemmw,w:h
masyarakat memerlukan informasi yang lebih detail terkail pelayanan publik.
Hal ini dapat memudahkan masyarakat untuk mendapatkan mfm lebih
mudah tanpa harus datang langsung ke kantor vang bersangkutan. Namun tentu
saja masyarakat juga harus bijak menggunakan apﬂkﬂ‘mmdﬂilﬁiedmkan
oleh pemerintah untuk mempermudah membuat lapomn ataupun aspirasi,
‘bukan untuk disalah gunakan.

mm#ﬁ menjadlm_ﬂmm masyarakat dan
mmmnhmm masalah layanan publik dengan cepat, tepat,
dan efisien (Hilas Slepunus & Wahyu Subﬁm‘#h‘[mml data dari Badan

Statistik Kabupalmwmmﬂ ﬁqﬂtﬁelnhmpmﬂuh penduduk

pada Kabupaten Bnynlall pndn tahun 2025 terdﬂ.pal 1.1 juta jiwa yang tersebar
poda setiap Kecamatan.




Kecamatan Jumlah Penduduk
Selo 30. 216,000
Ampel 41901 000
Cepogo 1. 736,000
Musuk 33076000
Boyolali 74903000
Mojosongo 62,735,000
Tenis 54.950.0040
Sawit 328635000
Banyudono 54764000
Tamansari 29.6935,000
Glodagzan 43,682,000
Wonosamaodro 32,907,004
Sambi A% A20 000
MNogemplak 102,247 1AM
Nogosari 75.61 7,000
Kamnggede 49,334 (00
Klego 31376000
Andong 63,591, ({0
Kemusu 35,714,000
Wonosegoro 0465 (0
Juwnngi 36,446,000
Kabupaten Boyolall L 109,332,004

Sumber: Website Badan Pusat Statistik ' Kabupaten Boyolali 2025

Berdasarkan dan data kependudukon tersebut dapat disimpulkan adanya
aplikasi SPAN-LAPOR sangat memerlukan tingkat untuk penerapan dan tindak
lanjut dari aplikasi SPAN-LAPOR ini, agar lebih efektif dan transparansi karena
melihat dari banyaknya populssi jumlah penduduk yang dimana dalam

kebijakan dori pengadnan aplikasi SPAN-LAPOR untuk mempermudah serta
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meningkatkan proses layanan untuk menciptakan harmonisasi antar pemanghku
kebijokan dengan masyarakal.

Pengelolaan aplikasi dengan batk don melakukan pelavanan dan tindak
lanput dan aduan setisp masyarakat. Peloyanan pengaduan berbasis digital
sudsh dilakukan dan diterapkan di Kabupaten Boyolali, namun belum ada
penelitian yang menganggkat analisis pengelolaan pengaduan masyarakat yang
menggunakan teori UTAUT di Kasbupaten Boyolali, untuk mengetahui
pengelolaan aplikasi 'SPAN-LAPOR di Kabupaten Boyolali. Teori UTAUT
(Unified Theary ol Acceptance and use of Technology) mempunyai indicator
i yung -digunakon untuk - memperkuat pertanyaan tnj:um, don  manfaat
?ﬁﬂﬁﬁﬂn, mdl[.‘*tmm terdiri dari Fem Expectancy {harapan
kinerja), Effart Expeetanty (harapan kemudahan), Soeial fnfluence (pengaruh
M ’i"ﬂ-:'n‘fmnng Conditions {kondisi pﬂnduklmg}.

Pengelolaan pengaduan sangat diperiukan untuk membantu memilah aduan
yang masuk guna mengetnhu persoalan yang lebih mendesak ataupun yang
dapat dilakukan secara bertahap oleh pemerntah. Pengelolzan pengaduan dari
pmmmﬂljugl dapat mempermudah pengerjaan dan dapat mngumgi'pulenﬂ
ﬁ;ﬂahhm dalam meninjak lanjuti adum. Meskipun SP4N-LAPOR sudah
Myak penelitiannya, mamum secara spesifik hﬂhﬂ adn penelitan yang
wmnkm teori UTAUT MODEL, maka darg ilu pml.'hnm il hertujuan
unfuk m mﬂm Hndmn maw bhH}amr digital dalam
pmﬂﬂﬂﬂﬂ‘fﬂﬂﬂﬁhﬂdyﬂms sde. Kabupaten Boyolali.

sejauh mana tingkat

Dalam penelitian ini, pencliti ingin mengetahy
pengelolaan pengudmuﬂﬂ MWM efektivitas dari setiap
aduan masyarakat. Padoa pene]mnn ini, ]ugn djhnrapkan berkontribusi dan
mmeningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat dalam hal tindak lanjut
dari setiap advan yang masuk, serta transparansi dur setiop perkembangan
tindak lamjut yang sudah dilakukan, sehingga memberikan tanggapan dan
kepercayaan vang timbul di masvarakat terhadap pemerintah. Pada penelitian
ini, pencliti juga ingin mengetabui sejauh mana pengelolaan pengaduan



berbasis digital ini mempermudah pelayanan kepada masyarakat secara nyudah,
cepal. tepat dan efisien.

Berdasarkan dari pemaparan pads latar belakang diatas, peneliti tertank
melakukan studi dengan judul Analisis Pengelolann Pengaduan Masvarakat
Berbasis Digital dalam Perspektll UTAUT Model: Study Kasus SP4N-
LAPOR di Kabupaten Boyolall. Alasan peneliti tertarik dengan studi ini yaitu,
karens ingin mengetahui hagmmmmm dari aspek UTAUT Model,
bagaimana setelah LAPOR hadir untuk membatu mempermudah proses aduan
masyarakat kepadn pemerintah.

WI pumﬁm ‘sobelumnyn telah mengkaji implementasi dan
evekiifitas SPAN-LAPOR dalam konteks pelayanan publik df berbagai duerah.
Penelition Sri Reski Fadhillah menemukan bahwa penggunaan SPAN-LAPOR
Berpeniuh signifikan terhadap kualitas pelayaisg bl dengsiipendekatin
TAM dan Delone & MeLean IS Success Model melalui metode kuantitatif.
i{aﬁh&nmnunjukan adanya penganih positif terhadap peninglkatan kualitas
pelayanan, meskipun masih ditemukan minimnya penggunaan aplikasi di
duﬂ&pmﬂﬂln

Penelitian lain oleh Ayu Hidoyati dengan pendekatan kualitatif menunjukan
'Illhwil. SPAN-LAPOR  mempermudnh mnsyupm dalnm mmpmka.u
pm,gmhmu, nomun masih terdapat permasalahan dalam integrasi laporan dan
pengelolasnnya. Temuan serupa juga ditunjukan oleh Dinda Mutiarani Jamii
dkk, yang menyimpulkan bahwa aplikasi SPAN-LAPOR mampu
menmg’ka'l.kan efisiensi proses pengaduan, tetapi menghadapi kendala berupa
kurangnya sosialisasi dan mm

Dalam perspektif efektivitas pc!aynrmn. Ahmad Aziz Ardisnsah dkk.,
menggunakan model SERVQUAL dan menemukan bahwa efektivitas SP4N-
LAPOR cukup signifikan, namun sosialisasi yvang belum merats menjadi
hambatan utama. Sementara 1tu. Rizga Rathan Ramadhanti dan Yuni Lestan
menilai bahwa pelayanan sudah optimal. tetopl masih terdapat permasalzhan
dalam pemahaman masyarakatl dan koordinasi internal OPD.
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Beberapa penelitian juga menggunakan pendekatan Technolegy Acceptance
Muodel (TAM). Febri Aini Nur dkk.. menemukan bahwa SPAN-LAPOR diterima

dengan baik karens kemudahan penggunaannya, namun tingksl penggunaan
masih rendah akibat kurangnya sosialisasi. Widyva Auwrellia Devitasari juga
menemukan bahwa tidak semua hipotesis TAM terdukung, terutama terkait
persepsi kemudahan dan  kegunaan, Temuan ini menunjukkan bahwa
penerimaan teknologi tidak selalu konsisten antar konteks daerah.
Secara umim. - penclifin-penclition  ferdahulu  lebih  banyak
mminl‘ikh:ﬁﬁﬁi‘pudﬂ M M i‘u.ulitﬁirﬂifmn dan penerimaan
teknologi mgm model TAM maupun SERVOUAL: Namun, masih
terbatas pmajltmm secara spesifik mengkaji pengelolsan pengaduan
‘berbasis digital dengan menggunakan kerangka Uniffed Theary of Acceptance
amd Use of Technolugy (UTAUT) untuk melihat keterkaitan antara ekspetasi
kinerjn, kemudahan. pengaruh sosial, serta kondisi pendukung W‘-‘-P
penerimami dan implementasi sistem dalam konteks pememﬂﬂr_m DOileh
karena itu penelitian ini hadir untuk mengisi kekosongan tersebut dengan
mengkaji pengelolaan  SPAN-LAPOR di Kabupaten Boyolali melalui

pendekatan UTAUT.

1.2 Rumusan Masalah.
Berdasarkan pada latar belakang yang sudah diuraikan diatas, maka dapat

d.mmmm

1. Bﬂgarman.a Penerimain pengouns aphh:i m:ﬁn dari SPAN-LAPOR
dalam perspektif UTAUT Model?

2. Faktor apa saja yang menjm:l.i. kerujniln dan peluang dalam pengelolaan
pengadusn masyarakal berbasis digital melalui SPAN-LAPOR di
Kabupaten Boyolahi?

1.3 Batasan masalah
Agar penelitian lebih terarah dan tidak melebar dari fokus yang sudah
ditetapkan, maka batason masalsh dalam penelitian ini, yaitu:
[



|. Penelitian hanya fokus pada pengelolaan pengaduan masyarakat melalui
SPAN-LAPOR di Kabupaten Boyolali, khususnya pada proses penerimaan,
verifitkasi. disposis, tindak lanjut, dan penyelesaian laporan.

2. Analisis penelitian dibatasi dengan perspektiif URAUT Model.

3. Jenis peneliion ini menggunoakan pendekatan kualitatif deskriptif

pengetahuan tentang
terintregasi ke Dinas
i, yang akan di arahkan

kepada dinas terkait untuk proses tindak fanjut.
2. Manfaat praktis dari penelitian ini yaitu:

4. Bagi pemenntah: memberikan gambaran empiris mengenai fingkat
efektivitas dan faktor-faktor yang mempengaruhi  penerimaan
masyarakat terhadap SPAN-LAPOR. sehingga dapat digunakan sebagai
dasar evaluasi dan peningkatan kualitas layanan pengaduan publik.
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b. Bagi masyarakat: mendorong peningkatan kesadoran dan partisipasi
aktif dalam memanfaatkan sistem pengaduan digital sebagai saran untuk
menyalurkan aspirasi, keluhan, dan mosukon terhadap pelayanan publik.

¢. Bagi penelitr: hasil penelitian ini diharapkan memberikan informasi dan
menjadi referensi dalam pengembangan penelitian selanjutnya.

Lo Slstematika penulisan
Sistematika BAB dalam penelitian sangat penting, karena penyusunan BAB
harus mempunyai sistematika gnm :ﬁu m didapatkan peneliti mudah
dipahami oleh pembaca. Berikut sistematiks pentlisan;
BAB I PENDAHULUAN

BAE ini menjelaskan tentang latar belakang penelitian, mmusan masalah,

tujuan penelitian. manfiiat penelitian, serta sistematika penelitian.

BAB I TINJAUAN PUSTAKA

. MB&B ini memuat teon utama yang akan menjadi bahan acuan dalam
mengumpulkan umpulkan data. Selain itu pada BAB ini menjelaskan mengendi teon dari
penelitian terduhulu yang digunakan unfuk menjelaskan setiap kata kunci
penclitian.

'BAB I11 METODE PENELITIAN
sumber data, teknik pengumpulan data, intrumen, dan teknik analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada BAB ini berisi paparan I'nasii.peneliljﬁn serts menganalisis berdasarkan
leori utama

BAB VYV PENUTUP
Pada BAB ini menjelaskan mengenai penutup yang berisi kesimpulan dan
penelitian, dan saran untuk rekomendasi penelitian selanjutnya.
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