BAB WV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Keslmpulan
a. Performance Expectancy (Ekspektas] Kinerja)
Berdasarkan perspektif UTAUT Model, indikator performance
expectancy berkaitan dengan sejouh fmana pengguna meyakini bahwa
pfngguna.m-wﬁﬁ sisten ﬂtpi: m:ninm kinerja dan memberikan
manfagl nyatn Dalam kndqh penclilian ini, penerimaan pengguna
terhadap SPAN-LAPOR Iﬂ‘rﬁlhﬂ]mten Boyolali dupat dilihat dari persepsi
balwa sistem ini mampu membantu pemerintah dserah dalam mengelola
‘pengaduan masyarkat secara lebil ferstrukiur, transparan, dan
terdokumentasi  dengan  baik. Keberadsan  sistem  digital ini juga
‘memudnhkan proses pemantaunn laporan serta MW Qrp
untuk menindaklanjuti aduan masyarakst sesuai dengan mekanisme yang
_:h]ﬂx_.-ﬁ_kntukm

Namun demikian, dalam implementasinya masih terdapat beberapa
kendals yang mm}pﬂugarnhi persepsi m.'u:ﬁ ﬂlﬂ'-viisﬁ tersebut,
masyarakal menilar bahwa meskipun annm hﬁh dﬁenmt ﬂln diproses
ﬂﬁmhﬂ nkhlrﬂuﬂ' ﬂm)'eles;u.'m ﬂmﬂm't selalu memberikan
“solusi yang. sesupl dm fwrapan pekpu:. Kondisi ini menunjukkan
nﬂa.ny.l kesenjangan antars ekspektasi masyarakat terhadap manfaat sistem
dengan hasil penym WWMM demikian, keberadnan
SPAN-LAPOR tetap memiliki peluang besar untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik apabila tindak lanjut aduan dapat dilakukan secara lebih

solutif dan beronientasi pada penyelesaian masalah.
Dan hasil penelitian, SPAN-LAPOR di Kabupaten Boyolali secara
umum telah memberikan manfaat dalam meningkatkan efektivitas dan juga

transparansi pengelolaan pengaduan masyarakat. Sistem ini memudahkan
pemerintah daerah dalam memantau laporan yang masuk seria mendorong
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OPD untuk menindaklanjuti aduan sesuai dengan batas waktu yang telah
ditentukan. Mamun demikian, dari pandangan masyarakat manfaat kinerja
dari SPAN-LAPOR belum sepenuhnya dirasakan secara maksimal.
Meskipun aduan telah ditanggam oleh OPD, nomun hasil akhir dan
penanganan nduan masih dinilai belum selals membenkan solusi yang
sesusl dengan permasalahan yung telah dilsporkan. Hal ini menunjukkan
bahwa ekspektasi kinerju antara pemerintah dengan masyarakal belum
scpﬁ:uhnyn% - -
Eﬂmﬁqm"cy‘MWImI
Indikator - effort expectancy dalam mode! UTAUT menjelaskan
sejauh mana tingkat kemudahan penggunaan sustu sistem mempengaruhi
‘penerimaan pengguna terhadap teknologl tersebut. Dalsm penelitian ini.
petetimaan terhadsp SPAN-LAPOR darl sist pengelily daiit, dikatakan
cukup baik karena sistem telah dilengkapi dengan panduan penggunaan
serta pelatihan bagi admin yang bertugas mengelola lsporan masyarakat.
Hal ini menunjukkan hahwa dari sisi internal pemerintah dasrab, sistem
tersebut relatif mudah digunakan dalam mendukung proses pengelolsan
pengadiim masyarakat secara digital. . f
Namun demikian, tingkat kemudahan penggunaan dan perspektif
masyarskal masih_menunjukkan  kondisi yang beragam, Beberapa
‘masyarskat masih mengalami kesufitan dulam memshami alur penggunaan
sistem. seperti dalam menentukan kategor faporan. memahami tahapan
verifikasi, serta menunggu proses tindak w dari laporan yang telah
disampaikan. Kendala ini menunjukkan balwa masih terdapat tantangan
dalam mmtinglc:ﬁkan kemudalmu. akses dan pemuha.mnn masyarakat
menjadi peluang bagi pemerintah daerah untuk melakukan penyadertmnun
alur layanan serta meningkatkan liferasi digital masvarakat melalw
sosialisas] vang lebih luas.
Dari sisi pengelola, SPAN-LAPOR dinilai relatif mudah untuk
digunakan karena dilengkapi dengan panduan dan pelatihan bagi admin. Hal
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ini membantu pengelola untuk menjalankan tugas verifikasi dan disposisi
laporan secara terstruktor. Namun, jika dilibat dari masyarakat tingkat
kemudahan penggunaan SPAN-LAPOR masih  dirasakan  beragam.
Beberapa masyarakal masith mengalami kesulitan dalam menentukan
kotegori loporan. memabami alur proses, serta menunggu tahapan
verifikasi. Kondisi ini menunjukan bahwa ekspektasi  kemudahan
penggunaan di tingkat masyorakit belum sepenuhnya terpenuhi.

. Social Influenice (Pengaruh Sostal)

Dalum model UTAUT, social influsnce berkaitan dengan sejauh
mana pengarub dart J,‘mmmgm sosial dapat mendorong sescorang untuk
mengaunskan suatu teknologi. Dalam penelitian ini, penerimaan SPAN-
LAPOR dari sisi imternal pemerintah daerah cukup dipeagaruhi oleh adanya
"t dan kebijakan dari pimpinan dserah Yol mendotaiyeliap OPD
untuk menggunakan sistem fersebut  sebagai ‘sarmnn '.n‘;imi dq.lnm
pmﬁiﬂmn pengadean masyarakat. Hal ini menunjuklkan bahwa faktor
‘pengaruh sosial di lingkungan birokrusi memiliki peran dalam mendukung
'm sistem secarn konsisten. :

 Namun demikian, dari sisi masyarakat penganih sosial terhadop
penggunaan SPAN-LAPOR musih tergolong rendah. Sebagian besar
masysrakat yang menggunakan layanan ini mﬂm-&ldﬂs&rkan
inisiatif pribadi, bukan karens dorongan dari lingkungan sosial seperti
hﬂm mmmms}mm Kondisi ini menurnjukkan bahwa
ﬁen}'?bnmn mformasi  mengenai SW belum  sepenuhnya
menjangkau masyarakat secara [uss. Meskipun demikian, kondisi ini juga
membuka pﬂlua.ng..hag:i pmenntnh daerah untuk meningkatkan sosialisasi
dan membangun budaya partisipasi masvarakal dalam menyampaikan
pengaduzn melalui sisten digital.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh sosial terhadap
penggunasn SPAN-LAPOR di Kabupaten Boyolali masih tergolong rendah
di kalangan masyarakat. Penggunaan layanan ini lebih banyak didorong
oleh misiatif pribadi dibandingkan dorongan dan lingkungan  sekitar.
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Sementara itu, di lingkungan internal pemerintah daerah, pengaruh sosial
refatif knat melalui adanya arahan dari pimpinan kepada OPD untuk
menindaklanjuti aduan melalui SPAN-LAPOR. Perbedaan ini menunjukkan
bahwa pengaruh sosial belum terbangumn secara merata antara pemerintah
dengan measyarakal
Facilitating Conditions (Kondisl yang Memfasilitasl)
Indikator facilitating conditions dalam model UTAUT berkaitan
dengan kﬂlm fas:l;‘mjw serta dukungan organisasi yang
emungkinkan suaty sistem dapat diguntkan secara optimal. Dalam
pmdlﬂln mmmmk l:hn !i!ipu'm?nnl:ah duerah
didukung uleﬁiﬂmﬁﬁm infrastruktur teknolog =iumb#dnya manusia
yang bertugas sebagai admin pengelola. .ﬁl‘tlfhhlmhkms duri sistem
pengaduan nasional. Kondisi ini menunjukkan bahwa dari sisi internal
pemerintah, faktor pendukung implementasi sistemn telah tersedia dengan

cukup baik.

Namun demikian, dari sisi masysmkat masih terdapat beberapa
kendaly yang berkaitan dengan kondisi pendukung penggunaan layanan
digital. Beberapa masyarakat masih mmwm akses
internet, keterbatasan kuota, serts keterbufmsan perangkat yang dapat

digunakan untuk mengakses sistem pengaduan ferscbut. Kendala tersebut

menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi rendahnys tingkat
mm SPAN.LAPOR olch gm.' .mns,}-arakat. Meskipun
demikian, kondisi ini juga memberikan peluang bagi pemerintah daerah
untuk memperkhn‘.l, dm ’Euilht publik  dan  meningkatkan
aksesibilitas layanan d.igltul bagi mn_i}'mkal

Jika dilihat dori sisi pemerintah daernh, kondisi pendukung dari
implementasi SPAN-LAPOR dinilai sudah cukup memadai, baik dan
mfrastruktur, SDM, maupun dukungan tekmis. Hal ini mendukung
keberlangsungan  sistem  dalam jangka panjang. MNamun, di  tinghat
masyarakat masih terdapat kendala berupa keterbatosan akses internet,
kuota, sertn perangkat vang mendukung penggunaan lavanan. Kondisi
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tersebut menunjukan bahwa kesiapan fasilitas di tingkat masyarakat masth
belum merata dan menjadi hambatan dalam pemanfaatan SPAN-LAPOR
secara optimal.

Tingkat Penerlmann SP4N-LAPOR oleh Pengguna

Berdasarkan perspektif UTAUT Model, tingkat penerimaan
pengguna terhadap SPAN-LAPOR dapat dilihat dari bagaimana sistem
tersebut dlgunﬂk.nn oleh pemgﬂm ‘daerah maupun masvarakat dalam

pmgMpenngd@:ﬂ. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa dari sisi pemenntah daerah, SPAN-LAPOR telsh diterima dengan
cnhpfhmk slhlaai instrumen resmi  dalam pﬂwﬂlﬂn pengaduan
myMﬂkaLHﬂ‘.ﬂuﬂﬁm dari penggunmﬂrnm g&:u’:"tkunsislen oleh
OPD. adanya mekanisme pemantauan laporan yang teciniegrasi, serta
‘adanyn kewajiban bagi instansi terkait untuk menindaklanfuti laporan
masyarakal melalui sistem tersebut,

Namun demikian, tingkst penenmaan dari sisi masyarakat masih
menunjukkan kondisi yang belum sepenuhnya optimal. Beberapa kendala
yang mempengaruhi penerimasn masyarnkat terhadap SPAN-LAPOR antara
ain masih rendohnyn tingkat sosialisasi !mﬁi layasan tersebut,
keterbatasan literasi digital, serta pengalaman penggunaan sistem yang
terkadang mengalami kendala teknis seperts efror atau proses yang dianggap
cukup rumit. wm.:m kondisi ini juga menunjukkan adanya
peluang bagi pemerintah daerah untuk mmhﬁm pemanfaatan SPAN-

LAPOR melalui peningkatan sosialisasi, py ) sistem, serta penguatan

T

kepercayvaan masjm:lhl m m_ﬁmnngmmn laporan yang
disampaikan melalui layanan tersebut.

Berdasarkan keseluhruhan hasil penelitian pada keempat indikator
UTAUT, dapat disimpulkan bahwa SPAN-LAPOR di Kabupater Boyvolali
telah diterima secara fungsional oleh pemerintah daerah sebagai instrumen

resmmi dalam pengelolasn pengaduan masyvarakat. Hal imi ditenjukan

dengan penggunaan sistem secarn berkelanjutan oleh OPL. adanya tindak

lanjut terhadap laporan yang masuk. serta infegrasi sistem dalam mekanisme
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kerja pelayanan publik. Namun, dari sisi masyarakat, tingkat penerimaan
dapat dikategorikan sebagai penerimaan yang bersifat parsial atau belum
sepenuhnya optimal. Indikasi bahwa sistem ini diterima terlihat dari sdanya
masyarakat yvang tetap menggunakan SPAN-LAPOR sebagai media aspirasi
serta adanya laporan yang secara konsisten masuk melalu sistem tersebot
mieskipun jumlahnya belum menunjukkan tingkat partisipasi yang maksimal
dari seluruh lapisan masyarakal,

521 Saran
A, Saran bagi Masyarak

Masyarakat dibarapkan dapat_memanfaatkan. Jayanan SPAN-
LAPOR sebagail sarana penyampaian aspiras, kaiﬂuq, mmpl.m laporan
terkait pelayanan publik secara lebih aktif. Partisipasi masyarakat sangat

dipertukan agar pemerintah dapat mengetahui berbagai permasalahan yang

teradi di lingkungan masyarakat secara lebih cepat dan m}hhm itu,
mm juga diharapkan dapat menyampaikan laporan secam jelas,
-dan sesuai dengan kategori permasalahan agar proses. ?B:Eﬁi:asl

serta tindak lanjut dari instansi ferkait dapst dilakukan dengan lebib efektif

ﬁﬂuw Pengelola SPAN-LAPOR

Pengelola SPAN-LAPOR di Kabupaten Boyolali diharapkan dapat
terus meningkatkan kualitas pengelolazn sistem, baik dan segi koordinasi
pntar Organisasi Perangkat Daerah (OPD) m TESpon, maupun

WT’?MMW d:mmpmmmm Selain itu,

dapat menin hﬁﬁn sosialisasi kepada

 masyarakat mengenai fungsi, manfua, serta tala cara penggunaan SPAN-

LAPOR. agar tingkat pemarnfanton loyanan ini dapat semakin memingkat.
Pengelola juga perlu memastikan bahwa sistem berjalan secarn stabil dan

meminimalisir kendala teknis seperti emor pada aplikasi agar masyarakat
merasa bebih nyoman dalam mengounakan favanon pengaduan digital
tersebut.
Saran bagl Penellt] Selanjotnnya

Bagi peneliti selanjutnya. diharapkan dapat mengembangkan
penelitian mengenai pengelolaan pengaduan masvarakal berbasis digital
dengan menggunakan pendekntan atan metode penelitian yang berbeda,
seperti metode kuantitatif atse metode campuran (mixed methods),
sehingga dapat memberikan hasil penelitian yang lebih komprehensif,
Selain itw, penelitian selanjutnya jugs dapat memperluas objek penelitian
tidak hanya pada satu daerah, tetapi membandingkan beberapa daerah yang
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