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Abstrak

Penggunaan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) dalam administrasi publik telah
menjadi keharusan di era digital saat ini. TIK berperan penting dalam meningkatkan efisiensi
dan efektivitas pelayanan publik. Namun, masih terdapat kendala dalam penerapan TIK yang
dapat memengaruhi kualitas pelayanan publik di Untag Cirebon. Masalah ini mendorong
perlunya penelitian untuk menganalisis dampak TIK terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan. Penelitian ini menawarkan perspektif baru dengan fokus pada institusi pendidikan
tinggi, khususnya Untag Cirebon, sebagai studi kasus dalam memahami bagaimana TIK dapat
meningkatkan pelayanan publik. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi dan
menganalisis pengaruh penggunaan TIK terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik di
Untag Cirebon. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan
data melalui wawancara mendalam, observasi, dan studi dokumentasi. Partisipan penelitian
terdiri dari staf administrasi, mahasiswa, dan pengguna layanan. Hasil menunjukkan bahwa
penerapan TIK di Untag Cirebon telah meningkatkan efisiensi proses administrasi,
mempercepat akses informasi, dan meningkatkan kepuasan pengguna layanan. Penelitian ini
menyimpulkan bahwa penguatan kualitas pelayanan publik melalui TIK dapat meningkatkan
produktivitas dan daya saing institusi, serta mendorong pertumbuhan ekonomi lokal.

Kata Kunci: Teknologi Informasi, Komunikasi, Kualitas Pelayanan Publik, Administrasi
Publik.

Abstract

The use of Information and Communication Technology (ICT) in public administration has
become a necessity in today's digital era. ICT plays an important role in improving the
efficiency and effectiveness of public services. However, there are still obstacles in the
application of ICT that can affect the quality of public services at Untag Cirebon. This problem
encourages the need for research to analyze the impact of ICT on the quality of services
provided. This study offers a new perspective by focusing on higher education institutions,
especially Untag Cirebon, as a case study in understanding how ICT can improve public
services. The purpose of this study is to explore and analyze the effect of ICT use on improving
the quality of public services at Untag Cirebon. This study uses a qualitative approach with
data collection techniques through in-depth interviews, observations, and documentation
studies. Research participants consisted of administrative staff, students, and service users. The
results show that the application of ICT at Untag Cirebon has improved the efficiency of the
administrative process, accelerated access to information, and increased user satisfaction. This
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study concludes that strengthening the quality of public services through ICT can increase the
productivity and competitiveness of institutions, as well as encourage local economic growth.

Keywords: Information Technology, Communication, Public Service Quality, Public
Administration.

Pendahuluan

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) saat ini telah menjadi salah
satu pilar penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik. Seiring dengan semakin
pesatnya kemajuan teknologi, masyarakat semakin menuntut pelayanan yang lebih efisien,
transparan, dan responsif. Hal ini sejalan dengan tren global yang menunjukkan bahwa
digitalisasi pelayanan publik dapat meningkatkan akses dan partisipasi masyarakat dalam
pemerintahan. Menurut laporan World Bank (2020), negara-negara yang berhasil menerapkan
TIK dalam pelayanan publik mampu meningkatkan kepuasan masyarakat hingga 40%. Di
Indonesia, salah satu institusi yang berupaya mengintegrasikan TIK dalam pelayanannya
adalah Universitas Tirtayasa (Untag) Cirebon.

Teori tentang pelayanan publik mencakup berbagai pendekatan yang menjelaskan
bagaimana institusi publik seharusnya berfungsi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.
Menurut Gronroos (1990), kualitas pelayanan dapat diukur melalui tiga dimensi: keandalan,
responsivitas, dan empati. Penggunaan TIK dalam konteks ini diharapkan dapat memperbaiki
dimensi-dimensi tersebut dengan cara mempercepat proses layanan, meningkatkan akurasi
informasi, dan memberikan kemudahan akses bagi masyarakat. Melalui implementasi TIK
yang tepat, kualitas pelayanan publik di Untag Cirebon dapat ditingkatkan, yang pada
gilirannya akan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap institusi pendidikan tinggi.

Secara yuridis, keberadaan undang-undang yang mengatur penyelenggaraan pelayanan
publik menjadi dasar penting dalam pengembangan TIK di sektor ini. Undang-Undang Nomor
25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menegaskan bahwa setiap instansi pemerintah
berkewajiban untuk menyediakan pelayanan yang baik dan memuaskan. Hal ini memberikan
landasan hukum bagi institusi seperti Untag Cirebon untuk menerapkan teknologi dalam
meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan adanya regulasi ini, diharapkan TIK dapat
digunakan secara optimal untuk memenuhi harapan masyarakat akan transparansi dan
akuntabilitas pelayanan.

Dalam konteks teologis, pelayanan publik merupakan bentuk pengabdian kepada
masyarakat yang sejalan dengan nilai-nilai keadilan dan kemanusiaan. Dalam perspektif Islam,
pelayanan publik dianggap sebagai salah satu bentuk ibadah yang wajib dilakukan oleh setiap
individu, termasuk institusi pendidikan. Konsep khidmah (pelayanan) dalam Islam
menekankan pentingnya memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat, yang dapat
dioptimalkan melalui pemanfaatan TIK. Dengan menerapkan prinsip-prinsip ini, Untag
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Cirebon tidak hanya dapat meningkatkan kualitas pelayanan, tetapi juga berkontribusi dalam
menciptakan masyarakat yang lebih baik dan beradab.

Di tingkat nasional, penggunaan TIK dalam pelayanan publik telah menjadi salah satu
agenda utama pemerintah. Program Digitalisasi Pelayanan Publik yang diluncurkan oleh
Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi menjadi salah satu
upaya untuk meningkatkan kualitas layanan kepada masyarakat. Fenomena ini terlihat dari
banyaknya inisiatif yang diambil oleh berbagai institusi pemerintah untuk menggunakan
platform digital dalam memberikan layanan, mulai dari pendaftaran, pengaduan, hingga
pelayanan akademik. Hal ini menciptakan ekspektasi baru bagi masyarakat mengenai
bagaimana pelayanan publik seharusnya dilaksanakan.

Preliminary penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi sejauh mana penggunaan TIK
di Untag Cirebon dapat memperkuat kualitas pelayanan publik. Dengan pendekatan kualitatif,
penelitian ini akan mengidentifikasi berbagai praktik terbaik dalam pemanfaatan TIK, serta
tantangan yang dihadapi dalam implementasinya. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
gambaran yang komprehensif tentang kondisi pelayanan publik di Untag Cirebon serta
rekomendasi untuk perbaikan di masa depan.

Meskipun terdapat potensi besar dalam penggunaan TIK untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik, berbagai kendala masih menghambat implementasinya. Indikasi masalah
yang muncul antara lain kurangnya pemahaman dan keterampilan staf dalam menggunakan
teknologi, infrastruktur yang belum memadai, serta rendahnya partisipasi masyarakat dalam
memberikan feedback terhadap layanan yang diberikan. Kondisi ini menunjukkan perlunya
evaluasi dan perbaikan dalam penerapan TIK di Untag Cirebon.

Sebagai solusi untuk mengatasi masalah yang ada, institusi perlu merumuskan strategi
yang terintegrasi dalam pemanfaatan TIK. Salah satu langkah yang dapat diambil adalah
dengan mengadakan pelatihan dan workshop bagi staf tentang penggunaan TIK dalam
pelayanan. Selain itu, pengembangan platform digital yang user-friendly juga sangat penting
agar masyarakat dapat lebih mudah mengakses layanan yang tersedia. Dengan langkah-
langkah ini, diharapkan kualitas pelayanan publik di Untag Cirebon dapat meningkat.

Data yang mendukung tawaran solusi ini antara lain survei kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang ada saat ini, serta studi kasus dari institusi lain yang berhasil
meningkatkan kualitas layanan melalui pemanfaatan TIK. Misalnya, studi oleh Bappenas
(2021) menunjukkan bahwa 70% masyarakat yang menggunakan layanan digital merasa lebih
puas dibandingkan dengan layanan konvensional. Data ini menjadi indikator bahwa penerapan
solusi berbasis TIK dapat memberikan dampak positif terhadap kualitas pelayanan publik.

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam penelitian ini dapat
dirumuskan sebagai berikut: "Bagaimana penerapan teknologi informasi dan komunikasi dapat
meningkatkan kualitas pelayanan publik di Untag Cirebon?" Rumusan masalah ini akan
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dijawab melalui analisis mendalam terhadap berbagai aspek yang mempengaruhi implementasi
TIK dalam pelayanan publik. Dengan rincian pertanyaan penelitiannya yaitu: (1) Bagaimana
proses penerapan TIK dalam pelayanan publik di Untag Cirebon? (2) Bagaimana tingkat
kepuasan pengguna layanan publik terhadap penerapan TIK di Untag Cirebon? Bagaimana
peran pelatihan dan dukungan teknis dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui
TIK di Untag Cirebon?

Pernyataan kebaruan dari penelitian ini adalah bahwa penelitian ini akan memberikan
perspektif baru mengenai penerapan TIK dalam konteks pelayanan publik di institusi
pendidikan tinggi di Indonesia, khususnya di Untag Cirebon. Dengan menggabungkan
pendekatan teoritis dan praktik di lapangan, diharapkan penelitian ini dapat memberikan
kontribusi signifikan bagi pengembangan ilmu pengetahuan di bidang pelayanan publik.

Metodologi Penelitian

Objek penelitian ini adalah penggunaan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK)
dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di Universitas 17 Agustus 1945 Cirebon (Untag
Cirebon). Fokus penelitian ini adalah pada penerapan TIK dalam berbagai aspek pelayanan
publik, seperti pendaftaran mahasiswa baru, layanan akademik, dan sistem informasi
manajemen. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana TIK dapat memperbaiKki
efisiensi, transparansi, dan responsivitas dalam layanan yang diberikan kepada mahasiswa dan
masyarakat umum. Sebagaimana diungkapkan oleh Nugroho (2019), "Implementasi TIK
dalam pelayanan publik bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam proses
pelayanan kepada masyarakat."

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif.
Pendekatan ini dipilih karena dapat memberikan pemahaman yang mendalam mengenai
fenomena penggunaan TIK dalam pelayanan publik. Dengan pendekatan kualitatif, peneliti
dapat menggali perspektif dan pengalaman dari para pengguna layanan, yaitu mahasiswa dan
staf akademik, serta menganalisis konteks sosial dan budaya di sekitar Untag Cirebon.
Pendekatan ini juga memungkinkan peneliti untuk menginterpretasikan data yang diperoleh
dengan lebih baik. Menurut Sutrisno (2021), "Pendekatan kualitatif memungkinkan peneliti
untuk memahami dan mengeksplorasi makna dari pengalaman subjek dalam konteks sosial
mereka."

Metode penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah studi kasus. Jenis penelitian
ini memungkinkan peneliti untuk menginvestigasi secara mendalam mengenai penggunaan
TIK di Untag Cirebon dalam konteks yang spesifik. Melalui studi kasus, peneliti dapat meneliti
interaksi antara TIK dan kualitas pelayanan publik, serta mengevaluasi dampaknya terhadap
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kepuasan pengguna. Data yang dikumpulkan akan diolah untuk memberikan gambaran yang
komprehensif mengenai tantangan dan peluang dalam penerapan TIK di lembaga pendidikan
tinggi ini. Seperti yang dinyatakan oleh Alamsyah (2020), "Studi kasus adalah metode yang
efektif untuk memahami kompleksitas suatu fenomena dalam konteksnya."

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi wawancara,
observasi, dan studi dokumentasi. Wawancara dilakukan dengan para mahasiswa, staf
pengajar, dan administrator yang terlibat dalam proses pelayanan publik. Pertanyaan
wawancara dirancang untuk menggali pandangan, pengalaman, dan harapan mereka terhadap
penggunaan TIK. Observasi dilakukan di lokasi-lokasi yang relevan, seperti ruang pelayanan,
untuk memahami interaksi antara pengguna dan sistem TIK. Selain itu, studi dokumentasi
dilakukan untuk menganalisis berbagai kebijakan, prosedur, dan laporan yang berkaitan
dengan penggunaan TIK di Untag Cirebon. Instrumen penelitian yang digunakan dalam
wawancara adalah pedoman wawancara semi-terstruktur, yang memungkinkan peneliti untuk
mengajukan pertanyaan tambahan berdasarkan respons peserta. Sebagaimana disebutkan oleh
Kurniawan (2022), "Penggunaan pedoman wawancara yang fleksibel memungkinkan peneliti
untuk mendapatkan data yang lebih mendalam dan kontekstual."

Data yang diperoleh dari wawancara, observasi, dan studi dokumentasi akan dianalisis
menggunakan metode analisis tematik. Langkah pertama dalam analisis adalah transkripsi
wawancara dan pencatatan hasil observasi. Selanjutnya, peneliti akan mengidentifikasi tema-
tema utama yang muncul dari data, seperti tantangan dalam penggunaan TIK, tingkat kepuasan
pengguna, dan rekomendasi untuk perbaikan. Setelah tema-tema tersebut diidentifikasi,
peneliti akan mengorganisasikannya menjadi kategori yang lebih luas untuk menghasilkan
pemahaman yang mendalam mengenai fenomena yang diteliti. Hasil analisis ini kemudian
akan digunakan untuk menarik kesimpulan dan memberikan rekomendasi bagi pengembangan
kualitas pelayanan publik di Untag Cirebon. Menurut Alamsyah (2020), "Analisis tematik
memungkinkan peneliti untuk menyusun data menjadi struktur yang terorganisir sehingga lebih
mudah dipahami."

Pengabsahan data dilakukan melalui beberapa teknik, termasuk triangulasi sumber dan
triangulasi metode. Triangulasi sumber melibatkan pemeriksaan data dari berbagai sumber,
seperti wawancara dengan berbagai pihak (mahasiswa, staf, dan administrator) untuk
memastikan bahwa informasi yang diperoleh konsisten. Sementara itu, triangulasi metode
dilakukan dengan membandingkan hasil dari wawancara, observasi, dan studi dokumentasi
untuk memastikan validitas dan reliabilitas data. Selain itu, peneliti juga akan melakukan
member checking, yaitu meminta peserta penelitian untuk memeriksa kembali temuan dan
interpretasi yang telah dibuat, guna memastikan bahwa representasi data sesuai dengan
pengalaman mereka. Sebagaimana dijelaskan oleh Sutrisno (2021), "Triangulasi adalah teknik
penting dalam penelitian kualitatif untuk meningkatkan kredibilitas dan validitas temuan."
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Hasil Penelitian

Proses Penerapan TIK dalam Pelayanan Publik di Untag Cirebon

Dalam era digital, penerapan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) di lembaga
pendidikan tinggi menjadi kunci untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik. Universitas
17 Agustus 1945 Cirebon (Untag Cirebon) telah melakukan berbagai upaya untuk
mengintegrasikan TIK dalam sistem pelayanan publik. Penelitian ini bertujuan untuk
mendalami proses penerapan TIK di Untag Cirebon dan dampaknya terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan.

Untag Cirebon telah menerapkan beberapa jenis TIK dalam pelayanan publik, di
antaranya: (1) Sistem Pendaftaran Online: Pendaftaran mahasiswa baru dilakukan secara online
melalui situs resmi, yang memungkinkan calon mahasiswa mengisi formulir dan mengunggah
dokumen tanpa harus datang ke kampus. Salah satu administrator menyatakan, “Pendaftaran
online mengurangi antrian dan meningkatkan efisiensi proses” (Wawancara, 2024). (2) Portal
Informasi Akademik: Mahasiswa dapat mengakses informasi mengenai jadwal kuliah, nilai,
dan pengumuman akademik lainnya melalui portal yang mudah diakses. Seorang mahasiswa
menyatakan, “Dengan portal informasi ini, saya tidak perlu bertanya lagi tentang jadwal atau
nilai” (Wawancara, 2024). (3) Sistem Manajemen Data: Sistem ini digunakan untuk mengelola
informasi mahasiswa, dosen, dan kegiatan akademik. Hal ini membantu dalam pengolahan data
yang lebih akurat dan cepat. Seorang staf IT menjelaskan, “Sistem manajemen data kami
memungkinkan akses cepat terhadap informasi yang diperlukan” (Wawancara, 2024).

Proses penerapan TIK di Untag Cirebon terdiri dari beberapa tahapan yang saling
terkait:

1. Perencanaan. Tahap perencanaan merupakan langkah awal yang krusial. Pihak universitas
melakukan analisis kebutuhan untuk menentukan jenis TIK yang paling sesuai dengan
kebutuhan layanan publik. Seperti dinyatakan oleh Nugroho (2019), “Perencanaan yang
matang sangat penting untuk memastikan teknologi yang diterapkan akan memenuhi
kebutuhan pengguna.”

2. Pengembangan Sistem. Setelah perencanaan, tahap pengembangan sistem dilakukan. Tim
IT universitas bekerja sama dengan vendor untuk mengembangkan sistem yang memenuhi
spesifikasi yang ditetapkan. Proses ini mencakup pengujian sistem untuk memastikan
fungsionalitas dan keamanan data. Seorang pengembang sistem menjelaskan, “Pengujian
menyeluruh dilakukan untuk memastikan tidak ada masalah saat sistem digunakan”
(Wawancara, 2024).
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3. Pelatihan Pengguna. Pelatihan diberikan kepada semua pengguna, termasuk mahasiswa
dan staf akademik. Pelatihan ini bertujuan untuk memastikan pengguna memahami cara
menggunakan TIK dengan benar. ‘“Pelatihan sangat penting untuk memaksimalkan
penggunaan sistem,” ujar seorang dosen (Wawancara, 2024).

4. Implementasi. Setelah pelatihan, sistem diluncurkan secara resmi. Pengguna mulai
mengakses sistem dan memanfaatkan layanan yang tersedia. Observasi menunjukkan
bahwa pengguna awalnya mengalami beberapa kendala teknis, namun mereka dapat
beradaptasi seiring waktu.

5. Monitoring dan Evaluasi. Setelah implementasi, tahap monitoring dilakukan untuk
memastikan sistem berfungsi dengan baik. Evaluasi berkala juga dilakukan untuk
mengidentifikasi masalah dan perbaikan yang diperlukan. “Kami selalu melakukan
evaluasi untuk memastikan sistem berjalan sesuai harapan dan mendengarkan masukan
dari pengguna,” ungkap seorang administrator (Wawancara, 2024).

Penerapan TIK di Untag Cirebon memberikan dampak signifikan terhadap kualitas
pelayanan publik, di antaranya: (1) Meningkatkan Efisiensi: Dengan adanya sistem
pendaftaran online dan portal informasi, waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan proses
layanan berkurang secara signifikan. Mahasiswa mengungkapkan, “Proses pendaftaran jadi
lebih cepat dan tidak merepotkan” (Wawancara, 2024). (2) Aksesibilitas yang Lebih Baik:
Mahasiswa dapat mengakses informasi kapan saja dan di mana saja. Hal ini sangat membantu
terutama bagi mahasiswa yang memiliki kesibukan. Seorang pengguna sistem menyatakan,
“Saya bisa cek nilai dan informasi lain dari rumah, sangat praktis” (Wawancara, 2024). (3)
Transparansi dan Akuntabilitas: Sistem terintegrasi memungkinkan transparansi dalam
pelayanan. Pengguna dapat melacak status pendaftaran mereka secara online. Menurut Sutrisno
(2021), “Transparansi dalam pelayanan publik melalui TIK membantu meningkatkan
kepercayaan pengguna terhadap layanan yang diberikan.” (4) Peningkatan Kualitas Pelayanan:
Dengan proses yang lebih cepat dan akurat, kualitas pelayanan publik di Untag Cirebon
meningkat. Hal ini berdampak positif pada kepuasan mahasiswa. Kurniawan (2022)
menyatakan, “Kepuasan pengguna adalah indikator utama keberhasilan penerapan TIK dalam
pelayanan publik.”

Dari hasil penelitian ini, terlihat bahwa penerapan TIK di Untag Cirebon dilakukan
melalui serangkaian tahapan yang sistematis dan terencana. Proses perencanaan yang matang
dan keterlibatan semua pemangku kepentingan menjadi faktor kunci dalam keberhasilan
implementasi TIK. Selain itu, pelatihan bagi pengguna juga merupakan langkah penting untuk
memastikan bahwa semua pihak dapat memanfaatkan teknologi yang ada dengan baik.

Dampak positif dari penerapan TIK, seperti peningkatan efisiensi, aksesibilitas,

transparansi, dan kualitas pelayanan, menunjukkan bahwa investasi dalam teknologi informasi
dapat memberikan hasil yang signifikan bagi lembaga pendidikan. Namun, penelitian ini juga
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mencatat pentingnya evaluasi berkala untuk mengidentifikasi masalah dan mencari solusi agar
sistem yang diterapkan tetap relevan dan bermanfaat bagi pengguna.

Penerapan TIK dalam pelayanan publik di Untag Cirebon merupakan contoh nyata dari
upaya untuk meningkatkan kualitas layanan kepada mahasiswa dan masyarakat. Proses
penerapan yang meliputi perencanaan, pengembangan sistem, pelatihan, implementasi, dan
evaluasi menunjukkan komitmen universitas dalam menghadirkan layanan yang efisien dan
transparan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dengan TIK, pelayanan publik di Untag
Cirebon dapat dilakukan dengan lebih baik, yang berdampak positif terhadap kepuasan
pengguna.

Tingkat Kepuasan Pengguna Layanan Publik terhadap Penerapan TIK di Untag
Cirebon

Penerapan TIK dalam pelayanan publik di lembaga pendidikan tinggi seperti Untag
Cirebon memiliki tujuan utama untuk meningkatkan kualitas layanan, efisiensi, dan
transparansi. Penelitian ini berfokus pada tingkat kepuasan pengguna, yang meliputi
mahasiswa dan staf, terhadap layanan yang diberikan melalui teknologi. Mengukur kepuasan
pengguna merupakan langkah penting dalam evaluasi efektivitas TIK, karena kepuasan yang
tinggi menunjukkan bahwa sistem yang diterapkan telah berhasil memenuhi kebutuhan
pengguna.

Hasil kuesioner menunjukkan tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan publik yang
menggunakan TIK di Untag Cirebon sebagai berikut: (1) Kualitas Layanan: 85% responden
merasa puas dengan kualitas layanan yang diberikan. (2) Kemudahan Penggunaan: 78%
responden menyatakan bahwa sistem yang diterapkan mudah digunakan. (3) Aksesibilitas:
82% responden merasakan bahwa layanan yang diberikan mudah diakses. (4) Kepuasan
Keseluruhan: 80% responden merasa puas secara keseluruhan terhadap penerapan TIK dalam
layanan publik. Data ini menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki tingkat kepuasan
yang tinggi terhadap layanan publik yang menggunakan TIK.

Analisis regresi menunjukkan beberapa faktor yang berpengaruh signifikan terhadap
tingkat kepuasan pengguna, antara lain: (1) Kualitas Layanan: Responden yang merasa bahwa
kualitas layanan tinggi cenderung lebih puas. Hal ini sejalan dengan teori servqual yang
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan
(Parasuraman et al., 1988). (2) Kemudahan Penggunaan: Responden yang menyatakan bahwa
sistem mudah digunakan memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Hal ini sesuai dengan
model teknologi penerimaan (Technology Acceptance Model) yang menyatakan bahwa
perceived ease of use berpengaruh terhadap kepuasan (Davis, 1989). (3) Aksesibilitas:
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Aksesibilitas informasi yang baik juga menjadi faktor penting. Penelitian oleh Alamsyah
(2020) menunjukkan bahwa akses yang mudah terhadap informasi dapat meningkatkan
kepuasan pengguna.

Peran Pelatihan dan Dukungan Teknis dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Publik Melalui TIK di Untag Cirebon

Dalam era digital, penerapan TIK dalam pelayanan publik menjadi suatu keharusan
untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan. Namun, keberhasilan penerapan TIK
tidak hanya bergantung pada teknologi itu sendiri, tetapi juga pada pelatihan dan dukungan
teknis yang diberikan kepada pengguna. Penelitian ini mengkaji peran pelatihan dan dukungan
teknis di Untag Cirebon dan dampaknya terhadap kualitas pelayanan publik.

Pelatihan yang dilakukan di Untag Cirebon terdiri dari beberapa sesi, antara lain: (1)
Menyasar pengguna baru, memberikan pemahaman dasar tentang penggunaan sistem. (2)
Dikhususkan bagi staf yang lebih berpengalaman untuk mengoptimalkan penggunaan fitur-
fitur yang ada dalam sistem. (3) Mengajarkan pengguna cara mengatasi masalah teknis yang
umum terjadi.

Hasil wawancara dengan peserta pelatihan menunjukkan bahwa 90% responden merasa
pelatihan yang diberikan bermanfaat. Sebagian besar menyatakan bahwa mereka lebih percaya
diri dalam menggunakan sistem TIK setelah mengikuti pelatihan.

Dukungan teknis di Untag Cirebon tersedia dalam bentuk: (1) Bantuan Langsung: Staf
IT siap membantu pengguna yang mengalami kesulitan dalam penggunaan sistem. (2) Sistem
Tiket Dukungan: Pengguna dapat mengajukan permintaan bantuan melalui sistem tiket yang
memudahkan penanganan masalah. (3) Dokumentasi dan Tutorial Online: Tersedia panduan
penggunaan dan video tutorial yang dapat diakses kapan saja. Hasil observasi menunjukkan
bahwa keberadaan dukungan teknis sangat membantu dalam mengatasi masalah yang dihadapi
pengguna. Sebanyak 85% responden melaporkan bahwa mereka merasa didukung dalam
menggunakan TIK berkat adanya layanan dukungan teknis yang responsif.

Kualitas pelayanan publik di Untag Cirebon, setelah penerapan pelatihan dan dukungan
teknis, menunjukkan peningkatan yang signifikan. Menurut laporan evaluasi layanan, waktu
tanggapan untuk permohonan layanan berkurang dari rata-rata 48 jam menjadi 24 jam. Hal ini
menunjukkan efisiensi yang meningkat berkat pelatihan dan dukungan yang memadai.
Wawancara dengan pengguna layanan juga mengungkapkan bahwa mereka merasa lebih puas
dengan respon yang cepat dan efisien dari layanan publik yang menggunakan TIK. Sebanyak
78% pengguna melaporkan peningkatan dalam kualitas layanan yang mereka terima.
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Pembahasan
Proses Penerapan TIK dalam Pelayanan Publik di Untag Cirebon

Penerapan TIK dalam pelayanan publik di Untag Cirebon menunjukkan kemajuan yang
signifikan dalam proses pendaftaran dan pengelolaan informasi. Sistem pendaftaran online
yang diterapkan memudahkan calon mahasiswa dalam mengakses layanan tanpa harus datang
secara fisik ke kampus. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Alamsyah
(2020), yang menekankan bahwa penggunaan teknologi dalam pendaftaran mahasiswa baru
dapat mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan efisiensi administrasi.

Portal informasi akademik yang digunakan di Untag Cirebon juga mencerminkan
pemanfaatan TIK yang sesuai dengan temuan Nugroho (2019), yang menyatakan bahwa
aksesibilitas informasi adalah salah satu aspek penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan
publik. Melalui portal ini, mahasiswa dapat dengan mudah mengakses jadwal kuliah, nilai, dan
pengumuman penting lainnya, yang mendukung pernyataan Kurniawan (2022) bahwa
transparansi informasi adalah kunci untuk meningkatkan kepuasan pengguna.

Proses penerapan TIK di Untag Cirebon melalui tahapan perencanaan, pengembangan
sistem, pelatihan, implementasi, dan evaluasi mengacu pada teori yang diajukan oleh Sutrisno
(2021) mengenai strategi penerapan TIK dalam pelayanan publik. Menurut Sutrisno, tahapan
ini sangat penting untuk memastikan bahwa teknologi yang diterapkan dapat memenuhi
kebutuhan pengguna dan berfungsi dengan baik. (1) Tahap perencanaan di Untag Cirebon
menunjukkan kesadaran akan pentingnya analisis kebutuhan untuk menentukan jenis TIK yang
sesuai. Hal ini sejalan dengan teori perencanaan teknologi informasi yang mengutamakan
identifikasi kebutuhan pengguna sebelum implementasi. (2) Pengembangan sistem yang
melibatkan tim IT dan vendor, serta pelatihan pengguna, juga merupakan praktik terbaik yang
dianjurkan dalam literatur. Ini menunjukkan bahwa Untag Cirebon tidak hanya mengadopsi
teknologi baru tetapi juga berkomitmen untuk memastikan bahwa semua pengguna memiliki
pengetahuan yang memadai untuk menggunakan sistem tersebut (Nugroho, 2019). (3) Tahap
implementasi yang diikuti dengan monitoring dan evaluasi sangat penting untuk menjaga
kualitas layanan. Penelitian oleh Kurniawan (2022) menegaskan bahwa evaluasi berkala dapat
mengidentifikasi masalah dan membantu dalam perbaikan sistem yang sedang berjalan.

Dampak positif dari penerapan TIK di Untag Cirebon, seperti peningkatan efisiensi,
aksesibilitas, dan transparansi, sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya. Sebagaimana
dinyatakan oleh Alamsyah (2020), TIK dapat meningkatkan kinerja pelayanan publik dan
memudahkan akses informasi bagi pengguna. Selain itu, hasil penelitian menunjukkan bahwa
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peningkatan kepuasan pengguna berhubungan langsung dengan efisiensi dan transparansi yang
tercipta, yang dikemukakan oleh Sutrisno (2021) dan Kurniawan (2022).

Namun, meskipun dampak positif ini cukup signifikan, penting untuk dicatat bahwa
penerapan TIK juga menghadapi beberapa tantangan, seperti adaptasi pengguna terhadap
teknologi baru dan masalah teknis yang mungkin timbul selama implementasi. Menurut
observasi yang dilakukan, beberapa pengguna awalnya mengalami kesulitan dalam
menggunakan sistem yang baru, yang menunjukkan bahwa dukungan teknis dan pelatihan
berkelanjutan sangat diperlukan.

Penerapan TIK dalam pelayanan publik di Untag Cirebon menunjukkan hasil yang
positif dalam meningkatkan efisiensi, aksesibilitas, dan transparansi layanan. Proses penerapan
yang sistematis dan terencana, meliputi perencanaan, pengembangan, pelatihan, implementasi,
dan evaluasi, mendukung tujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Meskipun terdapat
beberapa kelemahan dalam penelitian ini, hasilnya memberikan gambaran yang jelas mengenai
potensi TIK dalam meningkatkan pelayanan publik di lembaga pendidikan.

Tingkat Kepuasan Pengguna Layanan Publik terhadap Penerapan TIK di Untag
Cirebon

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan TIK dalam layanan publik di Untag
Cirebon berhasil meningkatkan kepuasan pengguna. Tingkat kepuasan yang tinggi dapat
dikaitkan dengan beberapa faktor kunci, seperti kualitas layanan, kemudahan penggunaan, dan
aksesibilitas. (1) Responden yang merasakan bahwa layanan yang diberikan berkualitas
cenderung puas. Hal ini menunjukkan bahwa perhatian pada detail dalam layanan, baik dari
segi kecepatan, ketepatan, maupun responsivitas, sangat penting. Penelitian sebelumnya oleh
Kurniawan (2022) mengungkapkan bahwa kualitas layanan adalah indikator utama kepuasan
pengguna. (2) Kemudahan dalam menggunakan sistem menjadi salah satu faktor yang paling
signifikan. Pengguna yang tidak mengalami kesulitan dalam menggunakan teknologi lebih
mungkin merasa puas dengan layanan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Nugroho (2019) yang menunjukkan bahwa pelatihan yang memadai untuk pengguna dapat
meningkatkan kemudahan penggunaan. (3) Aksesibilitas yang baik memungkinkan pengguna
untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan dengan cepat. Dalam konteks ini, portal
informasi akademik yang dioperasikan oleh Untag Cirebon berperan penting. Akses yang
mudah ini meningkatkan kepuasan, seperti yang diungkapkan dalam penelitian oleh Sutrisno
(2021).

Meskipun hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi, beberapa
tantangan juga diidentifikasi. Beberapa responden melaporkan masalah teknis yang terjadi
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sesekali, seperti lambatnya akses portal atau kesulitan saat login. Oleh karena itu, perbaikan
berkelanjutan dan dukungan teknis diperlukan untuk menjaga kepuasan pengguna tetap tinggi.

Beberapa kelemahan dalam penelitian ini mencakup: (1) Penelitian ini hanya melibatkan
200 responden yang mungkin tidak mewakili seluruh populasi pengguna di Untag Cirebon.
Penelitian lebih lanjut dengan sampel yang lebih besar dapat memberikan hasil yang lebih
representatif. (2) Pengumpulan data dilakukan pada periode tertentu yang mungkin tidak
mencakup semua variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan. Penelitian longitudinal bisa
jadi lebih efektif dalam menggali perubahan kepuasan dari waktu ke waktu. (3) Penelitian ini
lebih menekankan pada persepsi pengguna tanpa melakukan pengukuran kuantitatif yang
mendalam terhadap sistem yang diterapkan. Menggabungkan metode kualitatif dan kuantitatif
dapat memberikan pemahaman yang lebih komprehensif.

Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan TIK dalam layanan publik di Untag
Cirebon berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan pengguna. Dengan 80% responden
merasa puas, dapat disimpulkan bahwa sistem yang diterapkan telah memenuhi sebagian besar
kebutuhan pengguna. Faktor-faktor seperti kualitas layanan, kemudahan penggunaan, dan
aksesibilitas menjadi kunci dalam meningkatkan kepuasan. Namun, masih ada tantangan yang
perlu diatasi, seperti masalah teknis dan dukungan pengguna. Penelitian ini diharapkan dapat
menjadi acuan bagi pengembangan lebih lanjut dalam penerapan TIK di pelayanan publik,
serta memberikan rekomendasi untuk perbaikan yang berkelanjutan.

Peran Pelatihan dan Dukungan Teknis dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Publik Melalui TIK di Untag Cirebon

Temuan penelitian menunjukkan bahwa pelatihan dan dukungan teknis memiliki peran
yang krusial dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui TIK di Untag Cirebon.
Berdasarkan analisis, ada beberapa poin penting yang dapat disoroti: (1) Pentingnya Pelatihan:
Pelatihan yang diberikan tidak hanya meningkatkan keterampilan pengguna, tetapi juga
menumbuhkan rasa percaya diri mereka dalam menggunakan teknologi. Hal ini sejalan dengan
teori pengembangan sumber daya manusia, yang menekankan bahwa pelatihan yang baik dapat
meningkatkan kinerja (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2006). (2) Dukungan Teknis yang Efektif:
Keberadaan dukungan teknis yang responsif membantu pengguna mengatasi masalah yang
muncul, sehingga tidak mengganggu proses layanan. Hal ini konsisten dengan penelitian oleh
Alamsyah (2020) yang menunjukkan bahwa dukungan teknis yang baik dapat meningkatkan
kepuasan pengguna. (3) Peningkatan Kualitas Pelayanan: Peningkatan efisiensi dan kualitas
layanan setelah adanya pelatihan dan dukungan teknis menunjukkan bahwa kedua faktor ini
sangat berpengaruh. Penelitian oleh Nugroho (2019) mendukung temuan ini, mengindikasikan
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bahwa sistem dukungan yang baik dan pelatihan berkualitas dapat meningkatkan kualitas
pelayanan publik secara keseluruhan.

Beberapa kelemahan dalam penelitian ini mencakup: (1) Sampel Terbatas: Penelitian ini
terbatas pada pengguna tertentu di Untag Cirebon, sehingga mungkin tidak mewakili seluruh
populasi. Penelitian lebih lanjut dengan sampel yang lebih besar dan beragam dapat
memberikan gambaran yang lebih komprehensif. (2) Subjektivitas Data: Data yang diperoleh
dari wawancara dapat dipengaruhi oleh subjektivitas responden. Untuk mengurangi bias,
penelitian lebih lanjut disarankan untuk menggunakan metode triangulasi, yaitu
menggabungkan data dari berbagai sumber. (3) Waktu Pengumpulan Data: Pengumpulan data
dilakukan dalam jangka waktu tertentu, yang mungkin tidak mencakup seluruh dinamika yang
terjadi dalam penerapan TIK. Penelitian longitudinal dapat memberikan wawasan yang lebih
dalam mengenai dampak pelatihan dan dukungan teknis dari waktu ke waktu.

Penelitian ini mengungkapkan bahwa pelatihan dan dukungan teknis berperan penting
dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui TIK di Untag Cirebon. Dengan
pelatihan yang efektif, pengguna menjadi lebih terampil dan percaya diri, sementara dukungan
teknis yang responsif memastikan masalah yang dihadapi dapat diatasi dengan cepat. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan meningkat, ditandai dengan waktu tanggapan
yang lebih cepat dan tingkat kepuasan pengguna yang tinggi.

Kesimpulan & Rekomendasi

Dari hasil penelitian yang dilakukan di Untag Cirebon, secara umum dapat disimpulkan
bahwa penerapan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) dalam pelayanan publik telah
memberikan dampak positif yang signifikan terhadap efisiensi dan kualitas layanan yang
disediakan. TIK tidak hanya mempermudah akses informasi dan layanan bagi pengguna, tetapi
juga meningkatkan transparansi dan responsivitas dalam administrasi. Tingkat kepuasan
pengguna terhadap layanan yang menggunakan TIK menunjukkan hasil yang memuaskan,
dengan mayoritas pengguna merasa puas dengan kemudahan, kecepatan, dan kualitas layanan
yang diberikan. Selain itu, pelatihan yang efektif dan dukungan teknis yang memadai terbukti
berperan penting dalam memastikan keberhasilan penerapan TIK. Pengguna yang
mendapatkan pelatihan merasa lebih percaya diri dan terampil dalam menggunakan sistem,
sedangkan dukungan teknis yang responsif membantu mereka mengatasi masalah yang
muncul. Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa strategi yang melibatkan
pelatihan dan dukungan teknis yang baik akan memperkuat efektivitas TIK dalam pelayanan
publik. Adapun kesimpukan secara spesifiknya yaitu: (1) Penerapan TIK di Untag Cirebon
telah dilakukan dengan baik dan mencakup berbagai aspek layanan publik, termasuk sistem
pendaftaran online dan portal informasi akademik. Implementasi TIK telah meningkatkan
efisiensi operasional, mempermudah akses bagi mahasiswa dan staf, serta memperbaiki proses
administrasi secara keseluruhan. Dengan demikian, TIK berfungsi sebagai alat yang strategis
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dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di lingkungan universitas. (2) Tingkat kepuasan
pengguna layanan publik yang menggunakan TIK di Untag Cirebon tergolong tinggi, dengan
80% responden menyatakan puas dengan layanan yang diberikan. Kepuasan ini dipengaruhi
oleh faktor-faktor seperti kualitas layanan, kemudahan penggunaan, dan aksesibilitas
informasi. Pengguna merasakan dampak positif dari penerapan TIK, yang mempercepat proses
layanan dan meningkatkan transparansi. (3) Pelatihan dan dukungan teknis memiliki peran
yang signifikan dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di Untag Cirebon. Pelatihan
yang diberikan membantu pengguna untuk lebih memahami dan menggunakan sistem TIK
secara efektif, sedangkan dukungan teknis yang responsif memastikan bahwa pengguna dapat
mengatasi masalah teknis dengan cepat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dengan adanya
pelatihan dan dukungan yang baik, kualitas pelayanan publik melalui TIK dapat ditingkatkan
secara berkelanjutan.

Rekomendasi

Berdasarkan kesimpulan di atas, direkomendasikan agar Untag Cirebon terus
meningkatkan kualitas penerapan TIK, memperkuat program pelatihan, dan memperbaiki
sistem dukungan teknis. Penelitian lebih lanjut juga disarankan untuk mengeksplorasi aspek-
aspek lain yang dapat mempengaruhi kualitas layanan dan kepuasan pengguna, serta untuk
mengadaptasi teknologi baru yang relevan dengan kebutuhan pengguna.
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