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Abstrak 

Pelayanan pengajuan surat rekomendasi izin penelitian/survey/riset/KKN/PKL 

berbasis web SEPEKAN merupakan pelayanan yang memfasilitasi pegajuan 

permohonan surat rekomendasi secara 24 jam dan dilengkapi dengan digital signature. 

Tujuan dari penciptaan web SEPEKAN adalah untuk melayani pengajuan surat 

rekomendasi izin penelitian/survey/riset/KKN/PKL yang dapat dilakukan kapanpun 

dan dimanapun. Penelitian ini bertujuan untuk mendiskripsikan kualitas pelayanan 

SEPEKAN serta apa saja yang menjadi faktor penghambat dan pendukung dalam 

melakukan pelayanan SEPEKAN di Bappeda Kabupaten Gresik. Dalam mengetahui 

kualitas pelayanan SEPEKAN menggunakan lima dimensi menurut Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry meliputi: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy. Adapun penelitian ini menggunakan metode penelitian pendekatan 

deskriptif kualitatif. Pengumpulan data yang dilakukan dengan teknik observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Sumber data yang digunakan adalah sumber data primer 

dan sekunder dengan teknik analisis data meliputi pengumpulan data, reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan SEPEKAN berbasis web terbilang sudah menerapkan dimensi 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Adanya web 

SEPEKAN ini sangat membantu masyarakat yang akan melakukan pengajuan karena 

dapat dilakukan secara online tanpa harus berkunjung ke kantor. Namun ada yang 

menjadi penghambat yaitu bagi masyarakat yang belum mengenali pelayanan 

SEPEKAN melaui website, masyarakat yang gaptek (gagap teknologi) kurang 

mengetahui teknologi informasi sehingga masyarakat menjadi awam dengan website 

ini. Hal ini diperlukan adanya sosialisasi dari pihak Bappeda guna menginformasikan 

terkait tata cara pengajuan surat izin rekomendasi melalui web SEPEKAN supaya 

masyarakat lebih mudah menggunakan website tersebut tanpa mendatangi kantor 

terlebih dahulu. 
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Abstract 

 
The SEPEKAN web-based research/survey/research/KKN/PKL permit submission service is 

a service that facilitates 24-hour submission of recommendation letter applications and is 

equipped with a digital signature. The purpose of creating the SEPEKAN website is to serve 

the application of letters of recommendation for research/survey/research/KKN/PKL permits 

which can be done anytime and anywhere. This research aims to describe the quality of 

SEPEKAN services and what are the inhibiting and supporting factors in providing SEPEKAN 

services in Bappeda Gresik Regency. In determining service quality SEPEKAN uses five 

dimensions according to Parasuraman, Zeithaml, and Berry including: Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, and Empathy. This research uses a qualitative descriptive 

research method. Data collection was carried out using observation, interviews and 

documentation techniques. The data sources used are primary and secondary data sources 

with data analysis techniques including data collection, data reduction, data presentation and 

drawing conclusions. The results of this research show that the quality of web-based 

SEPEKAN services has implemented the dimensions of Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance and Empathy. However, there are supporting and inhibiting factors, namely the 

existence of the SEPEKAN website which is very helpful for people who want to make 

applications because it can be done online without having to visit the office. Meanwhile, the 

obstacle is for people who are not yet familiar with SEPEKAN's services through the website, 

people who are technologically illiterate (technologically illiterate) are less aware of 

information technology so that people are unfamiliar with this website. This requires outreach 

from Bappeda to provide information regarding the procedures for submitting a 

recommendation permit via the SEPEKAN website so that it is easier for the public to use the 

website without visiting the office first. 

 

Keywords:  Analysis, Service Quality, SEPEKAN 

 

 

PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan suatu kegiatan dalam rangka memenuhi 

kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang - undangan bagi setiap warga 

negara dan penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan administratif sebagaimana 

dimaksud dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

Tujuan utama dari pelayanan publik adalah untuk menjamin kepuasan dan pelayanan 

yang sesuai dengan keinginan masyarakat (Nawawi, 2012). Dan kepuasan tersebut 

dapat dicapai dengan pemberian pelayanan yang berkualitas atau pelayanan prima 

yang tercermin dari transparansi yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan 

dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai 

serta mudah dimengerti. Pelayanan publik pada dasarnya membentuk citra tentang 

kinerja birokrasi, karena kebijakan negara yang menyangkut pelayanan publik tidak 

terlepas dari birokrasi (Dwiyanto, 2018). Sehubungan dengan itu, kinerja birokrasi 
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secara langsung berkaitan dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh aparatur. 

Para birokrat sangat memerlukan kepekaan etika agar dapat memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. Dengan demikian, jelaslah bahwa pelaksanaan tugas pelayanan 

publik akan berjalan dengan baik apabila didukung oleh moral dan etika, serta sikap 

dan tindakan aparatur yang professional dalam pelaksanaan tugas (Hasanah and 

Masruri, 2023).   

Pelayanan publik mengacu pada upaya yang dilakukan oleh penyedia layanan 

publik untuk memenuhi tuntutan semua warga negara dalam kaitannya dengan 

komoditas, layanan, dan jasa administrasi berdasarkan aturan hukum. Pelayanan dapat 

diartikan sebagai penyediaan pelayanan (melayani) kebutuhan orang atau masyarakat 

yang mempunyai kepentingan sesuai dengan aturan dan prosedur mendasar yang telah 

ditetapkan (Engkus et al., 2021). Layanan masyarakat dan layanan administrasi adalah 

contoh layanan publik yang ditawarkan oleh pemerintah. Terwujudnya kinerja 

pelayanan yang baik (good performance) di pemerintahan difasilitasi oleh kedua faktor 

tersebut. Dalam praktek good governance, pelayanan publik seperti perizinan maupun 

non perizinan merupakan wujud pelayanan pemerintah kepada masyarakat bahwa 

kebanyakan masyarakat memerlukan dokumen-dokumen untuk mendukung berbagai 

aktivitasnya (Mirfaq, Gunawan and Akbar, 2021).  

Kuaìlitaìs pelaìyaìnaìn publik yaìng diberikaìn oleh pemerintaìh daìeraìh jugaì 

mempengaìruhi minaìt paìraì investor daìlaìm menaìnaìmkaìn modaìlnyaì paìdaì suaìtu daìeraìh. 

Kaìrenaì pelaìyaìnaìn publik saìaìt ini sering dijumpaìi laìmbaìn, maìhaìl, membingungkaìn, 

daìn tidaìk jelaìs, maìkaì duniaì usaìhaì menuntut pelaìyaìnaìn yaìng cepaìt, tepaìt, mudaìh, 

terjaìngkaìu, daìn haìrgaì yaìng jelaìs (Chusniati, 2018). Pemerintaìh haìrus terus berupaìyaì 

meningkaìtkaìn kuaìlitaìs pelaìyaìnaìnnyaì kaìrenaì memiliki kewaìjibaìn untuk melaìyaìni 

maìsyaìraìkaìt. Pelaìyaìnaìn publik merupaìkaìn tolaìk ukur yaìng daìpaìt dijaìdikaìn untuk 

menilaìi kinerjaì pemerintaìh. Maìsyaìraìkaìt daìpaìt menilaìi laìngsung kinerjaì pemerintaìh 

daìlaìm menerimaì pelaìyaìnaìn yaìng telaìh diberikaìn. Oleh kaìrenaì itu, saìngaìt penting 

untuk segeraì meningkaìtkaìn staìndaìr pelaìyaìnaìn publik di semuaì institusi. Untuk 

meningkaìtkaìn pelaìyaìnaìn, maìsyaìraìkaìt perlu terlibaìt daìlaìm penyusunaìn kebijaìkaìn, 

penyusunaìn staìndaìr pelaìyaìnaìn, pelaìksaìnaìaìn survey kepuaìsaìn maìsyaìraìkaìt, sertaì 

penyaìmpaìiaìn keluhaìn daìn pengaìduaìn (Silfiah and Nabila, 2021). Paìrtisipaìsi daìri 
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maìsyaìraìkaìt daìpaìt mendukung penyempurnaìaìn staìndaìr pelaìyaìnaìn yaìng telaìh 

ditetaìpkaìn. Dengaìn begitu daìpaìt diketaìhui daìri sisi aìpaì pelaìyaìnaìn yaìng diberikaìn 

dinilaìi kuraìng memuaìskaìn (Prihatiningsih, 2017). 

Keputusaìn Menteri Pendaìyaìgunaìaìn AÌpaìraìtur Negaìraì Nomor 63 Taìhun 2003 

menguraìikaìn pedomaìn peningkaìtaìn pelaìyaìnaìn publik oleh pejaìbaìt pemerintaìh. 

Pedomaìn ini dibuaìt bertujuaìn untuk mendorong terwujudnyaì penyelenggaìraìaìn 

pelaìyaìnaìn publik yaìng maìmpu memenuhi haìraìpaìn daìn kebutuhaìn maìsyaìraìkaìt, kaìrenaì 

paìdaì haìkikaìtnyaì pelaìyaìnaìn publik merupaìkaìn pemberiaìn pelaìyaìnaìn primaì kepaìdaì 

maìsyaìraìkaìt sebaìgaìi bentuk kewaìjibaìn aìpaìraìtur negaìraì sebaìgaìi pelaìyaìn maìsyaìraìkaìt. 

Setiaìp penyelenggaìraìaìn pelaìyaìnaìn publik dihaìruskaìn memiliki staìndaìr pelaìyaìnaìn daìn 

dipublikaìsikaìn sebaìgaìi jaìminaìn aìdaìnyaì kepaìstiaìn baìgi penerimaì pelaìyaìnaìn. Staìndaìr 

pelaìyaìnaìn daìlaìm penyelenggaìraìaìn pelaìyaìnaìn publik merupaìkaìn aìturaìn yaìng waìjib 

ditaìaìti baìik pemberi maìupun penerimaì pelaìyaìnaìn. 

Orgaìnisaìsi pelaìyaìnaìn publik menghaìdaìpi kelemaìhaìn yaìng menghaìmbaìt 

kuaìlitaìs yaìng dihaìraìpkaìn maìsyaìraìkaìt. Kuaìlitaìs aìdaìlaìh kondisi dinaìmis yaìng 

melibaìtkaìn produk, laìyaìnaìn, maìnusiaì, proses, daìn lingkungaìn. Orgaìnisaìsi pelaìyaìnaìn 

publik haìrus mempertaìnggungjaìwaìbkaìn kegiaìtaìnnyaì aìgaìr maìsyaìraìkaìt daìpaìt 

mengevaìluaìsi kuaìlitaìsnyaì. Penilaìiaìn kuaìlitaìs laìyaìnaìn memerlukaìn maìsyaìraìkaìt 

sebaìgaìi penerimaì laìyaìnaìn daìn aìpaìraìt pemerintaìh sebaìgaìi pelaìksaìnaì. Kuaìlitaìs 

pelaìyaìnaìn tidaìk haìnyaì dilihaìt daìri sudut paìndaìng pihaìk penyelenggaìraì, naìmun jugaì 

berdaìsaìrkaìn persepsi pelaìnggaìn aìtaìu maìsyaìraìkaìt yaìng meraìsaìkaìn pelaìyaìnaìn tersebut 

(Su’adah, 2017). 

Pelaìyaìnaìn publik seringkaìli menghaìdaìpi permaìsaìlaìhaìn daìlaìm peningkaìtaìn 

kuaìlitaìs pelaìyaìnaìn. Kuaìlitaìs laìyaìnaìn yaìng baìik dipengaìruhi oleh berbaìgaìi aìspek 

seperti polaì penyelenggaìraìaìn, dukungaìn sumber daìyaì maìnusiaì, daìn kelembaìgaìaìn. 

Jikaì dilihaìt daìri polaì penyelenggaìraìaìnnyaì pelaìyaìnaìn publik maìsih kuraìng responsif, 

kuraìng informaìtif, kuraìng terjaìngkaìu, kuraìng koordinaìsi, terlaìlu birokraìtis, daìn 

baìhkaìn kuraìng maìu mendengaìr keluhaìn aìtaìupun saìraìn. Jikaì dilihaìt daìri sumber daìyaì 

maìnusiaìnyaì kelemaìhaìn utaìmaì daìlaìm pemberiaìn pelaìyaìnaìn kepaìdaì maìsyaìraìkaìt 

berkaìitaìn dengaìn profesinaìlisme, kompetensi, empaìti daìn etikaì. Selaìnjutnyaì 

kelemaìhaìn kelembaìgaìaìn terletaìk paìdaì desaìin orgaìnisaìsi yaìng rumit daìn tidaìk 



 

Jurnal Ilmu Sosial dan Ilmu Administrasi Negara Vol.08 No.02 Tahun 2024 

 

 

Copyright@2024; Jurnal Mediasosian - pISSN: 2579-342X, eISSN: 2620-5149| 248  

 

terkoordinaìsi, sertaì tidaìk diraìncaìng khusus untuk memberikaìn pelaìyaìnaìn kepaìdaì 

maìsyaìraìkaìt (Tyasotyaningarum, 2019). 

Permaìsaìlaìhaìn publik yaìng aìdaì haìrus segeraì diselesaìikaìn sertaì diperlukaìn 

inovaìsi untuk menyelesaìikaìn maìsaìlaìh tersebut secaìraì efektif daìn efisien. Sulit 

mewujudkaìn pemerintaìhaìn yaìng efektif taìnpaì aìdaìnyaì inovaìsi. Oleh kaìrenaì itu, 

diperlukaìn suaìtu inovaìsi yaìng daìpaìt dijaìdikaìn aìlaìt untuk menyelesaìikaìn maìsaìlaìh 

yaìng aìdaì di maìsyaìraìkaìt. Daìlaìm Undaìng-Undaìng Nomor 23 Taìhun 2014 tentaìng 

Pemerintaìhaìn Daìeraìh dijelaìskaìn baìhwaì inovaìsi daìeraìh diperlukaìn daìlaìm raìngkaì 

peningkaìtaìn kinerjaì penyelenggaìraìaìn Pemerintaìh Daìeraìh. Dengaìn peraìturaìn tersebut 

Pemerintaìh Daìeraìh daìpaìt melaìkukaìn inovaìsi daìlaìm penyelenggaìraìaìn pemerintaìhaìn. 

Direktori Inovaìsi AÌdministraìsi Negaìraì mendefinisikaìn inovaìsi sebaìgaìi gaìgaìsaìn, 

pemikiraìn, aìtaìu terobosaìn yaìng mereformaìsi praìktik daìn proses aìdministraìsi 

pemerintaìhaìn untuk meningkaìtkaìn nilaìi daìlaìm aìspek tertentu. 

Pelaìyaìnaìn publik yaìng baìik mencerminkaìn sistem yaìng baìik pulaì. Sistem 

pelaìyaìnaìn yaìng baìik aìdaìlaìh sistem yaìng memenuhi staìndaìr daìn mekaìnisme yaìng aìdaì, 

sehinggaì daìlaìm proses pelaìyaìnaìn aìkaìn terhindaìr daìri penyimpaìngaìn daìn baìhkaìn jikaì 

terjaìdi aìkaìn daìpaìt segeraì diketaìhui. Saìlaìh saìtu caìraì yaìng daìpaìt dilaìkukaìn untuk 

meningkaìtkaìn kuaìlitaìs pelaìyaìnaìn publik aìdaìlaìh dengaìn meneraìpkaìn e-government. 

E-government merupaìkaìn penggunaìaìn daìn pemaìnfaìaìtaìn teknologi informaìsi oleh 

pemerintaìh aìgaìr terciptaì komunikaìsi aìntaìraì pemerintaìh, maìsyaìraìkaìt, duniaì bisnis daìn 

pihaìk laìin yaìng berkepentingaìn untuk memberikaìn pelaìyaìnaìn secaìraì cepaìt daìn tepaìt 

(Atthahara, 2018). 

Penyelenggaìraìaìn e-government di Indonesiaì dimulaìi sejaìk taìhun 2003 setelaìh 

dikeluaìrkaìnnyaì Instruksi Presiden Nomor 3 Taìhun 2003 tentaìng Kebijaìkaìn daìn 

Straìtegi Naìsionaìl. Penggunaìaìn e-government dilaìkukaìn gunaì mendukung reformaìsi 

taìtaì kelolaì pemerintaìhaìn. Untuk mempromosikaìn interaìksi, traìnsaìksi, daìn laìyaìnaìn, e-

government bertujuaìn untuk menciptaìkaìn jaìringaìn komunikaìsi aìntaìraì publik, sektor 

swaìstaì, daìn pemerintaìh (Oktaìfiaì et aìl., 2020). Sebaìgaìi saìlaìh saìtu laìngkaìh yaìng 

diaìmbil untuk menyikaìpi perubaìhaìn yaìng muncul daìlaìm penyelenggaìraìaìn pelaìyaìnaìn 

publik, pemerintaìh mengembaìngkaìn e-government. Selaìin itu dengaìn aìdaìnyaì sistem 

e-government ini daìpaìt memberi baìnyaìk maìnfaìaìt kepaìdaì maìsyaìraìkaìt seperti waìktu 
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laìyaìnaìn yaìng dibutuhkaìn menjaìdi lebih singkaìt daìn maìsyaìraìkaìt bisaì mendaìpaìtkaìn 

informaìsi dengaìn mudaìh. 

E-Government sudaìh baìnyaìk digunaìkaìn oleh berbaìgaìi instaìnsi pemerintaìh. 

Saìlaìh saìtunyaì aìdaìlaìh Baìdaìn Perencaìnaìaìn Pembaìngunaìn Penelitiaìn Daìn 

Pengembaìngaìn Daìeraìh Kaìbupaìten Gresik yaìng merupaìkaìn saìlaìh saìtu instaìnsi yaìng 

bertaìnggung jaìwaìb melaìksaìnaìkaìn pelaìyaìnaìn suraìt rekomendaìsi izin 

penelitiaìn/survey/riset/KKN/PKL sebaìgaìimaìnaì diaìtur daìlaìm Perbup Nomor 20 Taìhun 

2012 tentaìng taìtaì caìraì tetaìp Baìdaìn Perencaìnaìaìn Pembaìngunaìn, Penelitiaìn, daìn 

Pengembaìngaìn Daìeraìh Kaìbupaìten Gresik untuk Pelaìyaìnaìn Perizinaìn. (Wicaksana 

and Rachman, 2018) menyaìtaìkaìn untuk meningkaìtkaìn pelaìyaìnaìn publik berdaìsaìrkaìn 

UU Nomor 25 Taìhun 2009 tentaìng pelaìyaìnaìn publik yaìng beraìsaìskaìn kecepaìtaìn, 

kemudaìhaìn, daìn keterjaìngkaìuaìn dengaìn prinsip efektif daìn efisien maìkaì Baìdaìn 

Perencaìnaìaìn Pembaìngunaìn Penelitiaìn daìn Pengembaìngaìn Daìeraìh Kaìbupaìten Gresik 

melaìkukaìn inovaìsi pelaìyaìnaìn suraìt rekomendaìsi izin 

penelitiaìn/survey/riset/KKN/PKL berbaìsis web yaìng diberi naìmaì SEPEKAÌN (Sistem 

Informaìsi Rekomendaìsi Perizinaìn Laìyaìnaìn Kelitbaìngaìn Dengaìn Digitaìl Signaìture) 

untuk memudaìhkaìn maìsyaìraìkaìt daìlaìm melaìkukaìn pelaìyaìnaìn pengaìjuaìn suraìt 

rekomendaìsi izin penelitiaìn/survey/riset/KKN/PKL dengaìn cepaìt, mudaìh, daìn 

terjaìngkaìu.  

Sebelum aìdaìnyaì web SEPEKAÌN untuk melaìkukaìn pelaìyaìnaìn pegaìjuaìn 

permohonaìn suraìt rekomendaìsi izin penelitiaìn/survey/riset/KKN/PKL, Baìdaìn 

Perencaìnaìaìn Pembaìngunaìn Penelitiaìn daìn Pengembaìngaìn Daìeraìh Kaìbupaìten Gresik 

melaìkukaìn pelaìyaìnaìn dengaìn duaì caìraì yaìitu secaìraì offline daìn online. Untuk 

pengaìjuaìn secaìraì offline, pemohon melaìkukaìn penyeraìhaìn berkaìs yaìng dibutuhkaìn 

kepaìdaì petugaìs. Jikaì pemohon melaìkukaìn pelaìyaìnaìn viaì online, maìkaì pemohon 

haìnyaì perlu mengirim berkaìs yaìng dibutuhkaìn melaìlui Whaìtsaìpp kaìntor yaìng sudaìh 

terteraì di mediaì sosiaìl (instaìgraìm) milik Baìdaìn Perencaìnaìaìn Pembaìngunaìn Penelitiaìn 

daìn Pengembaìngaìn Daìeraìh Kaìbupaìten Gresik. Berikut ini merupakan tampilan dari 

web SEPEKAN. 
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Gambar 1. Tampilan Web SEPEKAN 

Sumber : https://sepekan.gresikkab.go.id  

Pelaìyaìnaìn suraìt rekomendaìsi berbaìsis web SEPEKAÌN mulaìi digunaìkaìn paìdaì 

bulaìn Juli 2022. Tujuaìn daìri penciptaìaìn web SEPEKAÌN aìdaìlaìh untuk melaìyaìni 

pengaìjuaìn suraìt rekomendaìsi izin penelitiaìn/survey/riset/KKN/PKL yaìng daìpaìt 

dilaìkukaìn kaìpaìnpun daìn dimaìnaìpun. Naìmun tujuaìn ini terhaìmbaìt kaìrenaì belum 

tersebaìrluaìsnyaì informaìsi daìn pengetaìhuaìn maìsyaìraìkaìt terkaìit aìdaìnyaì web 

SEPEKAÌN untuk melaìkukaìn pengaìjuaìn suraìt rekomendaìsi. Haìl ini dibuktikaìn 

dengaìn maìsih aìdaìnyaì pemohon yaìng daìtaìng ke kaìntor daìn maìsih baìnyaìk dijumpaìi 

maìsyaìraìkaìt yaìng belum mengetaìhui daìn kebingungaìn terkaìit aìdaìnyaì web 

SEPEKAÌN daìlaìm melaìkukaìn pengaìjuaìn suraìt izin rekomendaìsi, sehinggaì daìlaìm 

proses pengaìjuaìnnyaì haìrus mendaìtaìngi kaìntor daìn diaìraìhkaìn oleh petugaìs 

pelaìyaìnaìn yaìng aìdaì di Bidaìng Riset daìn Inovaìsi Daìeraìh. Haìl laìin yaìng menjaìdi 

keluhaìn maìsyaìraìkaìt aìdaìlaìh kaìrenaì belum aìdaìnyaì ketepaìtaìn waìktu daìlaìm 

penyelesaìiaìn suraìt rekomendaìsi izin Penelitiaìn/Survey/Riset/KKN/PKL di Baìdaìn 

Perencaìnaìaìn Pembaìngunaìn Penelitiaìn daìn Pengembaìngaìn Daìeraìh Kaìbupaìten 

Gresik dengaìn SOP terkaìit penggunaìaìn web SEPEKAÌN daìlaìm melaìkukaìn 

pelaìyaìnaìn pengaìjuaìn suraìt rekomendaìsi, , sehingga dalam proses pengajuannya 

diarahkan oleh petugas pelayanan yang ada di Bidang Riset dan Inovasi Daerah. 

Hal lain yang menjadi keluhan masyarakat adalah karena belum adanya ketepatan 

waktu dalam penyelesaian dan belum ada kesesuaian antara dasar hukum tentang 

prosedur pelayanan perizinan yang ada di Badan Perencanaan Pembangunan 

Penelitian dan Pengembangan Daerah Kabupaten Gresik dengan SOP terkait 

https://sepekan.gresikkab.go.id/
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penggunaan web SEPEKAN dalam melakukan pelayanan pengajuan surat 

rekomendasi. SOP penggunaan website SEPEKAN dalam pengajuan surat 

rekomendasi izin, dan pelaksanaan penelitian/survei/penelitian/KKN/PKL adalah 

sebagai berikut. 

 

Gambar 2. SOP Website SEPEKAN 

Pelaìyaìnaìn pengaìjuaìn suraìt rekomendaìsi izin 

penelitiaìn/survey/riset/KKN/PKL berbaìsis web SEPEKAÌN merupaìkaìn pelaìyaìnaìn 

yaìng memfaìsilitaìsi pegaìjuaìn permohonaìn suraìt rekomendaìsi secaìraì 24 jaìm daìn 

dilengkaìpi dengaìn digitaìl signaìture, naìmun untuk persetujuaìn tetaìp dilaìkukaìn paìdaì 

jaìm kerjaì. Pelaìyaìnaìn dengaìn menggunaìkaìn web SEPEKAÌN bisaì dikaìtaìkaìn 

pengaìjuaìn cepaìt berbaìsis online maìkaì dimaìnaìpun daìpaìt melaìkukaìn permohonaìn. 

SEPEKAÌN aìdaìlaìh website yaìng daìpaìt diaìkses daìri berbaìgaìi peraìngkaìt seperti ponsel, 

komputer, taìblet, daìn laìptop. Tujuaìnnyaì untuk memudaìhkaìn aìkses daìn pengurusaìn 

perizinaìn sehinggaì proses aìdministraìsi menjaìdi lebih laìncaìr daìn cepaìt (AÌzhaìruddin et 

aìl., 2023). Dengaìn demikiaìn, maìsyaìraìkaìt daìpaìt dengaìn mudaìh melaìnjutkaìn kegiaìtaìn 

penelitiaìn/survey/riset/KKN/PKL taìnpaì kendaìlaì. 

Traìnsformaìsi digitaìl pemerintaìh dibaìgi menjaìdi duaì proses yaìng berbedaì, 

yaìitu perubaìhaìn proses internaìl daìn perubaìhaìn proses relaìsionaìl. Memodernisaìsi 

teknologi yaìng digunaìkaìn untuk mengaìraìhkaìn daìn mengoordinaìsikaìn aìktivitaìs 

sehaìri-haìri memerlukaìn perubaìhaìn proses internaìl. Sementaìraì itu, memodernisaìsi 
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komponen sosiaìl kehaìdiraìn digitaìl pemerintaìh di maìsyaìraìkaìt melibaìtkaìn perubaìhaìn 

proses relaìsionaìl. Sebuaìh sistem yaìng lebih interaìktif daìn efisien aìkaìn dihaìsilkaìn jikaì 

keduaì komponen tersebut berfungsi dengaìn baìik. Haìl ini meningkaìtkaìn visibilitaìs daìn 

interaìksi maìsyaìraìkaìt sekaìligus meningkaìtkaìn hubungaìn aìntaìr pemerintaìh (Putraì, 

2020). 

SEPEKAN merupakan platform berbasis web yang dirancang untuk 

mempermudah proses pengajuan izin dan rekomendasi dalam lingkup kelitbangan 

(penelitian dan pengembangan) di Bappeda. Penggunaan tanda tangan digital (Digital 

Signature) sebagai bagian dari sistem ini memungkinkan otentikasi dan verifikasi 

dokumen secara elektronik, sehingga proses perizinan dapat dilakukan tanpa harus 

hadir secara fisik di kantor Bappeda. Inovasi ini diharapkan dapat memberikan 

berbagai manfaat, seperti peningkatan efisiensi waktu, penurunan biaya operasional, 

serta peningkatan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. 

Namun, meskipun SEPEKAN memberikan berbagai keuntungan dalam proses 

perizinan, kualitas layanan yang dihasilkan tetap perlu dianalisis secara mendalam. 

Hal ini penting untuk mengetahui sejauh mana sistem tersebut sudah memenuhi 

harapan masyarakat, serta mengidentifikasi kendala yang dihadapi selama 

implementasinya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan 

SEPEKAN di Bappeda Kabupaten Gresik berdasarkan dimensi-dimensi pelayanan 

publik, termasuk tangibility (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 

 

METODE PENELITIAÌN 

Jenis penelitiaìn ini menggunaìkaìn metode penelitiaìn pendekaìtaìn deskriptif 

kuaìlitaìtif. Pendekaìtaìn kuaìlitaìtif aìdaìlaìh penelitiaìn berbaìsis metodologi daìn proses 

pemaìhaìmaìn yaìng melihaìt fenomenaì sosiaìl daìn permaìsaìlaìhaìn maìnusiaì. Kaìraìkteristik 

maìsaìlaìh penelitiaìn kuaìlitaìtif aìdaìlaìh segaìlaì sesuaìtu yaìng aìkaìn dicaìri daìri objek 

penelitiaìn belum jelaìs. Selaìin itu, sumber daìtaì daìn haìsil yaìng dihaìraìpkaìn jugaì belum 

jelaìs aìtaìu belum paìsti maìsaìlaìhnyaì aìtaìu daìlaìm kaìtaì laìin maìsih daìpaìt berubaìh sesuaìi 

dinaìmikaì di laìpaìngaìn. Raìncaìngaìn penelitiaìn maìsih bersifaìt sementaìraì daìn aìkaìn 

berkembaìng setelaìh peneliti memaìsuki objek penelitiaìn. Penelitiaìn kuaìlitaìtif bersifaìt 
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naìturaìlistik aìtaìu sesuaìi dengaìn keaìdaìaìn sebenaìrnyaì di laìpaìngaìn, sehinggaì peneliti 

haìrus terbukaì dengaìn semuaì fenomenaì yaìng mungkin aìkaìn muncul.  

Paìdaì pendekaìtaìn kuaìlitaìtif, peneliti menyusun suaìtu gaìmbaìraìn kompleks, 

meneliti kaìtaì – kaìtaì, laìporaìn terinci daìri persepsi daìn sikaìp subjek, sertaì melaìkukaìn 

studi paìdaì situaìsi yaìng diaìlaìmi. Penelitiaìn deskriptif kuaìlitaìtif dipilih aìgaìr peneliti 

maìmpu memberikaìn gaìmbaìraìn jelaìs terkaìit fenomenaì yaìng terjaìdi di laìpaìngaìn daìlaìm 

proses aìnaìlisis terhaìdaìp kuaìlitaìs pelaìyaìnaìn prograìm SEPEKAÌN di Baìdaìn 

Perencaìnaìaìn Pembaìngunaìn Penelitiaìn daìn Pengembaìngaìn Daìeraìh Kaìbupaìten Gresik 

yaìng merupaìkaìn fokus penelitiaìn. 

Dalam penelitian ini juga diperlukan data – data yang digunakan untuk 

menjawab pertanyaan dalam penelitian. Jenis data dan sumber data yang akan 

diperoleh dalam penelitian ini terdiri dari dua sumber, yaitu sumber data primer dan 

sumber data sekunder. Sumber data primer merupakan data yang diperoleh langsung 

oleh peneliti di lapangan melalui responden dengan cara observasi, wawancara dan 

penyebaran angket. Sasaran data pada data primer yaitu data yang ditemukan langsung 

oleh peneliti di lapangan. 

Sumber data sekunder merupakan sumber data penelitian yang diperoleh 

peneliti secara tidak langsung melalui media perantara. Sumber data sekunder juga 

dapat diperoleh dari sumber bacaan yang berupa catatan, hasil studi, hasil survey, 

maupun dokumen resmi instansi pemerintah. Sumber data sekunder digunakan untuk 

memperkuat data dan informasi yang telah dikumpulkan melalui wawancara dengan 

pihak terkait. Teknik analisis data yang digunakan adalah  menurut (Miles, 2014),  

yaitu: 

1. Pengumpulan Data 

Proses ini dilakukan dilokasi penelitian pada saat melakukan observasi, 

wawancara, dan dokumentasi dengan melakukan cara pengumpulan data yang 

dianggap tepat. Selain itu juga dapat digunakan untuk menentukan fokus serta 

pendalaman pada proses pengumpulan data berikutnya. Pada tahap ini peneliti 

melakukan wawancara kepada informan yang selanjutnya data dari hasil 

wawancara tersebut akan direduksi. Data yang dikumpulkan berupa data hasil 

wawancara kepada narasumber, dokumen tertulis berupa Peraturan Bupati Gresik 
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Nomor 20 Tahun 2012 tentang Prosedur Tetap Pelayanan Perizinan pada Badan 

Perencanaan Pembangunan, Penelitian Dan Pengembangan Daerah (Bappeda) dan 

SOP penggunaan web SEPEKAN. 

2. Reduksi Data 

Merupakan proses seleksi dan pemfokusan data kasar yang ada di lapangan dan 

dilanjutkan pada waktu pengumpulan data. Dalam reduksi data dilakukan proses 

penyempurnaan data, baik pengurangan terhadap data yang dianggap tidak perlu 

atau penambahan terhadap data yang masih kurang. Dalam hal ini data dari hasil 

wawancara akan dicocokkan dengan data hasil observasi dan dokumentasi di 

lapangan. 

3. Penyajian Data 

Merupakan rangkaian informasi yang memungkinkan penelitian lakukan. 

Dalam penelitian ini data disajikan dalam bentuk uraian pernyataan yang bersifat 

deskriptif. 

4. Penarikan Kesimpulan 

Setelah semua data teruji maka langkah terakhir yang harus dilakukan adalah 

penarikan kesimpulan yang merupakan hasil dari penelitian ini.Dengan begitu 

kesimpulan dari penelitian kualitatif mungkin dapat menjawab rumusan masalah 

yang dikemukakan oleh peneliti, tetapi bisa saja tidak karena rumusan masalah 

dalam penelitian kualitatif masih bersifat sementara dan akan terus berkembang 

setelah peneliti berada di lapangan. 

 

HAÌSIL DAÌN PEMBAÌHAÌSAÌN 

Pelayanan SEPEKAN di Bappeda Kabupaten Gresik 

Bidang Riset dan Inovasi Daerah melakukan pelayanan berupa pengajuan 

surat rekomendasi izin Penelitian/Survey/Riset/KKN/PKL dengan menggunakan web 

SEPEKAN. Tujuan dari pembuatan web SEPEKAN adalah untuk mewujudkan 

pelayanan yang efektif dan efisien. Dengan menggunakan web SEPEKAN diharapkan 

dapat menghemat biaya cetak kertas untuk surat rekomendasi yang sudah jadi, selain 

itu dapat menghemat waktu dalam penyelesaiannya karena tidak membutuhkan tanda 

tangan basah dari Kepala Bidang Riset dan Inovasi Daerah. Dengan menggunakan 
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web SEPEKAN juga dapat menghemat tenaga yang dibutuhkan dalam pelayanan 

karena sudah terdapat sistem yang dapat membantu menyelesaikan pekerjaan dengan 

cepat. Pelayanan surat rekomendasi izin Penelitian/Survey/Riset/KKN/PKL yang 

berlaku pada Badan Perencanaan Pembangunan Penelitian dan Pengembangan Daerah 

Kabupaten Gresik saat ini adalah berbasis web SEPEKAN. Pemohon hanya perlu 

melakukan registrasi online melalui web https://sepekan.gresikkab.go.id dengan 

mengisi identitas dan data diri. Langkah yang harus dilakukan selanjutnya adalah 

pemohon melakukan pelayanan pengajuan surat rekomendasi izin 

Penelitian/Survey/Riset/KKN/PKL dengan mengisi data yang diminta. Setelah 

pengajuan izin dilakukan maka admin akan melakukan pengecekan data dan 

kelengkapan persyaratan. Jika persyaratan sudah terlengkapi maka Kepala Bidang 

Riset dan Inovasi Daerah akan melakukan verifikasi dan menyetujui permohonan. 

Setelah permohonan disetujui pemohon dapat mendownload atau mengunduh surat 

rekomendasi setelah mengisi kuesioner survey kepuasan masyarakat. Dengan adanya 

web SEPEKAN diharapkan pelayanan dapat dilakukan dengan cepat dan tepat untuk 

memenuhi kebutuhan dari pemohon, sehingga pemohon merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan.  

 

Persyaratan Pelayanan SEPEKAN 

Untuk persyaratan dan tahapan dalam pengajuan surat rekomendasi izin 

Penelitian, Survey, dan Riset memiliki kesamaan yaitu berkas yang dibutuhkan berupa 

surat pengantar dari instansi asal, tanda pengenal berpa KTP dan proposal. Jika 

persyaratan berkas sudah terpenuhi maka pemohon hanya perlu mengunggah berkas 

pada web SEPEKAN dan tinggal menunggu persetujuan dari Kepala Bidang Riset dan 

Inovasi Daerah. Pemberian persetujuan ini berdasarkan kelengkapan berkas yang 

harus dipenuhi oleh pemohon, jika berkas yang diperlukan sudah terpenuhi maka 

Kepala Bidang Riset dan Inovasi Daerah akan memberi persetujuan terhadap surat 

rekomendasi yang diajukan oleh pemohon. Setelah mendapat persetujuan maka 

pemohon hanya perlu mendownload surat rekomendasi yang sudah jadi dengan 

mengisi kuesioner survey kepuasan masyarakat terlebih dahulu. 
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Gambar 3. Selebaran Persyaratan Pengajuan 

Persyaratan yang harus dipenuhi dalam pengajuan surat rekomendasi izin 

PKL sama seperti pada permohonan izin Penelitian, Survey, dan Riset yaitu berupa 

surat pengantar dari instansi asal, tanda pengenal berupa KTP dan proposal. Jika 

pemohon sudah menyertakan surat kesediaan dari instansi tujuan maka pemohon 

hanya perlu menunggu persetujuan dari Kepala Bidang Riset dan Inovasi Daerah untuk 

proses pembuatan surat rekomendasi. Namun jika pemohon belum menyertakan surat 

kesediaan dari instansi tujuan maka pemohon harus menunggu pihak Kepala Bidang 

Riset dan Inovasi Daerah untuk melakukan koordinasi dengan instansi tujuan yang 

akan ditempati PKL oleh pemohon. Jika instansi tujuan bersedia untuk menerima 

pemohon sebagai peserta PKL maka pemohon hanya perlu menunggu psersetujuan 

dari Kepala Bidang Riset dan Inovasi Daerah, namun jika instansi tujuan tidak bersedia 

untuk dijadikan tempat PKL, maka pengajuan dari pemohon akan ditolak.  

Berbeda dengan pengajuan surat rekomendasi izin 

Penelitian/Survey/Riset/PKL yang bisa dilakukan dimanapun, dalam pengajuan 

rekomendasi izin KKN pemohon harus datang ke Kantor untuk melakukan koordinasi 

dengan pihak Bidang Riset dan Inovasi Daerah dalam menentukan tujuan desa yang 

akan ditempati KKN. Hal ini dilakukan supaya tidak ada lebih dari satu instansi 

perguruan dalam satu desa yang sama. Dengan adanya lebih dari satu instansi 

perguruan di satu desa, maka akan timbul masalah sosial. Oleh karena itu Badan 

Perencanaan Pembangunan Penelitian dan Pengembangan Daerah meminimalisir hal 

tersebut dengan tidak mengizinkan untuk ada lebih dari satu perguruan yang akan 
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melakukan KKN di desa yang sama meskipun instansi perguruan sudah mendapat izin 

dari desa untuk melakukan KKN di desa tersebut. 

Prosedur Penggunaan Web SEPEKAN 

Berikut ini adalah cara penggunaan web SEPEKAN untuk melakukan pengajuan surat 

rekomendasi izin Penelitian/Survey/Riset/KKN/PKL: 

a. Pertama adalah pemohon hanya perlu melakukan registrasi online pada web 

https://sepekan.gresikkab.go.id  

 b. Pemohon diharuskan melakukan registrasi dengan mengisi identitas dan data diri 

sebagai dasar pembuatan akun yang digunakan untuk melakukan pelayanan 

pengajuan surat rekomendasi izin Penelitian/Survey/Riset/KKN/PKL. Berikut 

dibawah ini tampilan untuk pembuatan akun. 

c. Setelah melakukan registrasi, pemohon sudah memiliki akun yang dapat 

digunakan untuk melakukan pengajuan rekomendasi izin 

Penelitian/Survey/Riset/KKN/PKL. Pemohon hanya perlu memasukkan 

username dan password. Berikut dibawah ini tampilan menu login pada akun 

SEPEKAN. 

d. Selanjutnya pemohon diarahkan pada menu “akun saya” untuk melengkapi data 

pribadi dari pemohon, kaena jika data pribadi belum terlengkapi maka tidak dapat 

melakukan pengajuan perizinan. Kelengkapan data tersebut berupa Email, 

NIK/No Pelajar, Alamat, Nomor Telepon, Jenis Kelamin, Tanggal Lahir, Instansi 

Asal, Nama Instansi, dan Alamat Instansi. Berikut dibawah ini tampilan pengisian 

data pribadi pada web SEPEKAN. 

e. Setelah data pribadi dari pemohon dilengkapi, langkah selanjutnya adalah masuk 

ke menu “pengajuan rekom”. Pada menu ini langkah yang dilakukan pemohon 

adalah mengklik pada bagian “buat pengajuan surat rekomendasi”. Berikut 

dibawah ini tampilan pembuatan pengajuan surat rekomendasi. 

f. Langkah selanjutnya adalah pemohon melakukan upload data sesuai dengan form 

yang ada, data yang dibutuhkan berupa Data Pribadi, Kebutuhan Rekomendasi, 

Instansi Tujuan, Judul Kegiatan, Pekerjaan Saat Ini, Jabatan Tanda Tangan Surta 

Pengantar, Nomor Surat Pengantar, Tanggal Surta Pengantar, Perihal Surat 

Pengantar, dan Jangka Waktu Kegiatan. Selain itu pemohon juga harus 
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menggunggah berkas persyaratan yang dibutuhkan seperti Surat Pengantar Asal 

Instansi, Proposal Kegiatan, Dan Tanda Pengenal berupa KTP. Setelah data 

tersimpan maka pemohon hanya perlu mengklik pada bagian ajukan usulan pada 

Bappeda. Berikut dibawah ini tampilan menu “pengajuan rekom”. 

g. Setelah melakukan pengajuan usulan kepada Bappeda, maka petugas akan 

melakukan verifikasi data dan berkas dari pemohon. Jika sudah sesuai maka akan 

di disposisikan ke instansi tujuan. Namun jika pengajuan pemohon ditolak, maka 

pemohon harus mengajukan lagi. Penolakan pengajuan disertai dengan alasan 

penolakan yang dikirimkan melalui whatsapp pemohon. Pemohon juga dapat 

melakukan pengecekan status surat rekomendasi yang diajukan pada menu 

“riwayat rekom”. 

h. Setelah mendapatkan ACC dari instansi tujuan dan ACC Kepala Bidang Riset dan 

Inovasi Daerah, maka pemohon dapat mendownload surat rekomendasi dengan 

mengisi kuesioner survey kepuasan masyarakat terlebih dahulu. Berikut dibawah 

ini tampilan kuesioner survey kepuasan masyarakat. 

i. Setelah mengisi kuesioner maka langkah selanjutnya adalah pilih menu “surat 

rekomendasi” pada web SEPEKAN untuk mendownload surat yang sudah jadi 

AÌnaìlisis Kuaìlitaìs Pelaìyaìnaìn SEPEKAÌN 

Analisis kualitas pelayanan pengajuan surat rekomendasi izin 

Penelitian/Survey/Riset/KKN/PKL berbasis web SEPEKAN dilakukan dengan 

menggunakan lima dimensi yang terdiri dari Tangibles (Bukti Fisik), Reliability 

(Kehandalan), Responsiviness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan Empathy 

(Empati). Dengan dimensi pelayanan tersebut Bidang Riset dan Inovasi Daerah 

memberikan pelayanan sebagai berikut: 

1. Tangibles (Bukti Fisik) 

Tangibles (Bukti Fisik) merupakan bukti nyata kemampuan yang diberikan 

kepada masyarakat baik dari sisi fisik tampilan bangunan, teknologi pendukung, 

gedung, kenyamanan tempat dalam melakukan pelayanan, kedisiplinan petugas, 

serta penampilan petugas dalam melayani masyarakat. Berdasarkan hasil 

penelitian yang dilakukan untuk menganalisis dimensi Tangibles (Bukti Fisik) 
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dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan SEPEKAN pada Bappeda Kabupaten 

Gresik menunjukkan bahwa: 

 

 

a. Kondisi Lingkungan Kantor Bappeda 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa kondisi 

lingkungan kantor Bappeda Kabupaten Gresik terbilang selalu kondusif, 

nyaman, bersih, dan tertata rapi dikarenakan selalu ada control mengenai 

kebersihan ruangan. 

b. Penampilan Pegawai Kantor Bappeda 

Berdasarkan hasil observasi yang telah didapatkan bahwa setiap pegawai yang 

memberikan pelayanan telah berpenampilan dengan rapi serta telah 

menggunakan seragam sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan. 

c. Kenyamanan Tempat Pelayanan di Bappeda 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, terdapat AC pada ruang yang 

dilakukan untuk pelayanan. Selain itu disediakan juga alat bantu berupa 

komputer, tablet, scanner, dan printer serta wifi untuk memudahkan baik 

penyedia maupun pengguna layanan dalam melakukan proses pelayanan 

SEPEKAN. 

d. Kondisi Ruang Tunggu 

Kantor Bappeda Kabupaten Gresik terdapat ruang tunggu yang dapat 

digunakan masyarakat menunggu giliran untuk dilayani jika saat sedang 

melakukan pengajuan masih terdapat pemohon yang sedang melakukan proses 

pelayanan dengan petugas. Dengan adanya ruang tunggu yang memadai, 

pengguna layanan dapat menunggu dengan tenang. 

e. Kemudahan akses web SEPEKAN 

Web SEPEKAN memberikan kemudahan akses kepada masyarakat dalam 

penggunaannya yang dapat diakses kapanpun dan dimanapun. Dengan 

menggunakan web SEPEKAN maka pengajuan menjadi lebih cepat, selain itu 

pelayanan menjadi terstruktur dan alur pegajuan lebih jelas dan terpercaya 

karena menggunakan sistem satu pintu. 
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f. Tampilan profil web SEPEKAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa kualitas 

informasi dan tata letak web SEPEKAN terbilang sederhana dan mudah 

dipahami oleh masyarakat. Selain itu, warna dan tulisan yang ada pada web 

SEPEKAN jelas dan mudah dibaca oleh pemohon sehingga informasi dapat 

tersampaikan dengan baik. 

2. Reliability (Kehandalan) 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan untuk menganalisis dimensi 

Reliability (Kehandalan) dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan SEPEKAN 

pada Badan Perencanaan Pembangunan Penelitian dan Pengembangan Daerah 

Kabupaten Gresik menunjukkan bahwa: 

a. Kemampuan pegawai dalam menyediakan pelayanan 

Kemampuan pegawai dalam menyediakan pelayanan sangat menunjang 

dalam proses pelayanan. Pegawai mampu menggunakan alat bantu seperti PC 

dengan baik dalam proses pelayanan maka pelayanan akan lebih efektif 

karena semua pegawai dapat saling bergantian untuk melakukan pelayanan 

apabila petugas yang lain sedang tidak hadir. Supaya tidak mengandalkan 

satu orang dalam proses pelayanan membuat pelayanan menjadi cepat. 

b. Kejelasan prosedur yang jelas dalam pelayanan 

Badan Perencanaan Pembangunan Penelitian dan Pengembangan Daerah 

Kabupaten Gresik sudah memiliki Standar Operational Prosedur (SOP) 

terkait penggunaan web SEPEKAN dalam melakukan pelayanan pengajuan 

surat rekomendasi Perizinan/Survey/Riset/KKN/PKL. SOP ini digunakan 

untuk pedoman dalam melakukan suatu pekerjaan. Berikut merupakan 

Perbup Nomor 20 Tahun 2012 tentang prosedur Tetap Pelayanan Perizinan 

pada Badan Perencanaan Pembangunan Penelitian dan Pengembangan 

Daerah Kabupaten Gresik 

c. Kehandalan petugas dalam pengoperasian SEPEKAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan bahwa kehandalan dalam 

pengoperasian SEPEKAN petugas cukup handal dalam melayani pengajuan 

hingga proses selesai dan mampu menggunakan teknologi. 
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3. Responsiviness (Daya Tanggap) 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan untuk menganalisis dimensi 

Responsiviness (Daya Tanggap) dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan 

SEPEKAN pada Badan Perencanaan Pembangunan Penelitian dan 

Pengembangan Daerah Kabupaten Gresik menunjukkan bahwa: 

a. Respon pegawai dalam melayani 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, pegawai memberikan respon 

yang sangat baik dan sangat membantu kepada pengguna layanan baik 

yang melakukan pengajuan dari rumah maupun dengan melakukan 

pengajuan datang ke kantor. 

b. Ketepatan dalam melakukan pelayanan 

Masyarakat akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan dilakukan 

dengan tepat. Pelayanan yang tepat adalah pelayanan yang sesuai dengan 

keperluan dari pengguna layanan, hal ini dilakukan agar keperluan 

pengguna layanan dapat terpenuhi yang berdampak pada kepuasan 

pengguna layanan. Ketepatan pelayanan yang diberikan dengan keperluan 

pengguna layanan dapat menciptakan kepuasan pengguna layanan. 

Pengguna layanan mengharapkan bahwa pelayanan yang mereka terima 

akan memenuhi kebutuhannya. Ketika pengguna layanan merasa bahwa 

pelayanan yang diberikan tepat dan sesuai dengan kebutuhan mereka, hal 

ini dapat meningkatkan kepercayaan mereka terhadap penyedia layanan. 

4. Assurance (Jaminan) 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan untuk menganalisis dimensi 

Assurance dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan SEPEKAN pada Badan 

Perencanaan Pembangunan Penelitian dan Pengembangan Daerah Kabupaten 

Gresik menunjukkan bahwa: 

a. Jaminan penarikan biaya dalam pelayanan 

Pelayanan SEPEKAN dalam pengajuan surat rekomendasi izin 

Penelitian/Survey/Riset/KKN/PKL tidak dipungut biaya sepeserpun. Hal 

ini sudah tertera baik pada papan informasi maupun pada  SOP 

penggunaan web SEPEKAN. Ketika pengguna layanan mengetahui biaya 
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yang terjamin, mereka tidak perlu khawatir tentang biaya yang harus 

dikeluarkan untuk melakukan pengajuan surat rekomendasi izin 

Penelitian/Survey/Riset/KKN/PKL. Hal ini menghindari ketidakpuasan 

yang dapat muncul jika biaya yang tidak diharapkan muncul selama 

menerima pelayanan. Jaminan biaya membantu kepercayaan pengguna 

layanan.  

b. Jaminan kepastian waktu dalam pelayanan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, petugas berusaha sebisa 

mungkin selalu tepat waktu paling tidak 1 hari dalam pelayanan surat 

rekomendasi. Hal tersebut juga bisa dilihat dari kelengkapan persyaratan 

berkas pengajuan sebelum dilakukan peng-ACC an dari Kepala Bidang 

Riset dan Inovasi Daerah. 

c. Jaminan legalitas dalam pelayanan 

Jaminan legalitas pelayanan pengajuan surat rekomendasi izin 

Penelitian/Survey/Riset/KKN/PKL yaitu  berupa tanda tangan dari Kepala 

Bidang Riset dan Inovasi Daerah. Selain itu surat rekomendasi dibuat 

berlandaskan dengan Peraturan Daerah Kabupaten Gresik Nomor 12 

Tahun 2016 tentang Pembentukan Perangkat Daerah Kabupaten Gresik, 

Peraturan Bupati Gresik Nomor 58  Tahun 2022 tentang Perubahan Atas 

Peraturan Bupati Nomor 67  Tahun 2021 Tentang Kedudukan, Sususnan 

Organisasi, Tugas, Fungsi dan Tata Kerja Badan Perencanaan 

Pembangunan Penelitian dan Pengembangan Daerah Kabupaten Gresik 

dan berdasarkan pada surat pengantar dari instansi asal pemohon. 

 

5. Empati (Empathy) 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan untuk menganalisis dimensi 

empati dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan SEPEKAN pada 

Badan Perencanaan Pembangunan Penelitian dan Pengembangan Daerah 

Kabupaten Gresik menunjukkan bahwa: 

a. Keadilan dalam pelayanan 
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Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, petugas tidak membeda - 

bedakan antar para pemohon. Semua dilayani dengan sama dan adil 

sesuai dengan kebutuhan dari pengguna layanan. 

b. Mengutamakan kepentingan pemohon dan pelayanan 

Berdasarkan hasil penelitian pada Bidang Riset dan Inovasi Daerah 

pada Bappeda dalam melakukan pelayanan sudah memberikan 

pelayanan dengan mendahulukan kepentingan pemohon. 

KESIMPULAÌN  

Daìri haìsil penelitiaìn daìn pembaìhaìsaìn terkaìit kuaìlitaìs pelaìyaìnaìn SEPEKAÌN 

daìpaìt diaìmbil kesimpulaìn sebagai berikut :  

1. Peningkatan efisiensi dan kemudahan: SEPEKAN yang menggunakan teknologi 

digital signature memberikan kemudahan kepada masyarakat atau pemohon 

dalam proses perizinan terkait layanan kelitbangan. Masyarakat tidak perlu datang 

langsung ke kantor Bappeda, sehingga menghemat waktu dan biaya. 

2. Kualitas layanan yang lebih baik: Penggunaan sistem informasi berbasis web yang 

didukung oleh teknologi digital ini mampu meningkatkan kecepatan dan akurasi 

dalam pengolahan dokumen perizinan. Hal ini juga meminimalkan risiko 

kesalahan manusia dan meningkatkan transparansi dalam proses perizinan. 

3. Mendukung inovasi dan transformasi digital: Implementasi sistem SEPEKAN 

mencerminkan upaya Bappeda Gresik dalam mendukung inovasi layanan publik 

dan transformasi digital, yang sejalan dengan perkembangan teknologi serta 

kebutuhan masyarakat akan layanan yang lebih modern. 

4. Keterbatasan yang dihadapi: Meskipun sistem SEPEKAN memiliki banyak 

keunggulan, ada beberapa tantangan yang mungkin dihadapi, seperti masyarakat 

yang belum melek teknologi (gaptek) dan infrastruktur internet yang mungkin 

belum merata di beberapa daerah. Hal ini bisa menjadi kendala dalam 

memaksimalkan penggunaan sistem ini. 

Adapun saran yang bisa diberikan dari hasil penelitian ini, antara lain : 

melakukan kampanye informasi secara lebih luas melalui media sosial, radio, brosur, 

dan baliho di berbagai tempat publik mengenai manfaat dan cara menggunakan 

layanan SEPEKAN, menyediakan panduan berupa video tutorial dan dokumentasi 
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yang mudah dipahami, yang menunjukkan langkah-langkah jelas untuk mengakses 

dan menggunakan web SEPEKAN. Dalam beberapa bahasa daerah atau bahasa yang 

lebih familiar bagi pengguna, menyediakan layanan pengaduan melalui pesan singkat 

atau aplikasi populer untuk merespon langsung keluhan dan pertanyaan masyarakat, 

melibatkan perangkat desa atau RT/RW untuk membantu masyarakat yang tidak 

memiliki akses atau kemampuan teknologi dan memastikan bahawa web SEPEKAN 

bisa diakses melalui perangkat seluler karena sebagian besar masyarakat mungkin 

lebih familiar dengan penggunaan ponsel daripada komputer. 
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