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ABSTRAK

Tri Sulaiman, 1732031145

KUALITAS LAYANAN KEUANGAN BERBASIS APLIKASI PADA
INSPEKTORAT JENDERAL KEMENTERIAN KEUANGAN

Skripsi, xiii hlm, 71 halaman

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan keuangan
berbasis aplikasi pada Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif dengan
pendekatan deskriptif. Layanan keuangan berbasis aplikasi yang menjadi
objek dalam penelitian ini adalah layanan aplikasi PKPT dan aplikasi NIKITA.
Kualitas layanan diukur menggunakan tingkat persepsi pengguna layanan
dengan model e-service quality (E-SERVQUAL) yang terdiri dari tujuh indikator
yaitu efficiency, fulfillment, system availability, privacy, responsiveness,
compensation, dan contact. Data diperoleh melalui kuesioner yang disebar
kepada staf pengelola keuangan di Inspektorat dan Bagian Sekretariat
Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan. Jumlah responden yang berhasil
dihimpun sebanyak 31 staf pengelola keuangan selaku pengguna utama
layanan keuangan berbasis aplikasi.

Hasil penelitian menggunakan rentang nilai dan kategori Customer
Satisfaction Index (CSI) menunjukkan kualitas layanan keuangan berbasis
aplikasi pada Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan bernilai tinggi
dengan nilai sebesar 80,75% atau termasuk dalam kategori memuaskan.
Peneliti menyarankan peningkatan kualitas layanan pada indikator efficiency
dan fulfillment dengan membuat menu yang lebih user friendly; indikator
system availability dengan melakukan maintenance aplikasi secara berkala;
indikator privacy dengan senantiasa mengingatkan kepada pengguna untuk
menjaga kerahasiaan password, mengganti password secara periodik, dan
menggunakan password yang aman dengan kombinasi huruf dan angka;
indikator responsiveness dengan menyediakan person in charge (PIC) yang
memiliki kompetensi memadai serta tanggap dalam menangani permasalahan
dalam aplikasi; indikator compensation dengan menginformasikan kepada
pengguna terkait kebijakan khusus dan aplikasi/tools pengganti saat aplikasi
utama tidak dapat digunakan; dan indikator contact dengan
menginformasikan kepada pengguna terkait person in charge (P1C) yang dapat
dihubungi jika terjadi kendala dalam aplikasi.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Layanan Keuangan, Layanan Keuangan
Berbasis Aplikasi, E-SERVQUAL
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ABSTRACT

Tri Sulaiman, 1732031145

THE QUALITY OF APPLICATION-BASED FINANCIAL SERVICES IN
INSPECTORATE GENERAL OF MINISTRY OF FINANCE

Thesis, xiii pgs, 71 pages

This study aims to determine the quality of application-based financial
services in Inspectorate General of the Ministry of Finance. The research method
used is a quantitative research method with a descriptive approach. Application-
based financial services that the object of this research are PKPT application and
NIKITA application. Service quality is measured using the level of service user
perception with the e-service quality (E-SERVQUAL) model which consists of
seven indicators that are efficiency, fulfillment, system availability, privacy,
responsiveness, compensation, and contact. Data obtained through
questionnaires distributed to financial management staff in Inspectorate and
Secretariat of Inspectorate General of Ministry of Finance. The number of
respondents successfully gathered was 31 financial management staff as the
main users of application-based financial services.

The results of the study using a range of values and the Customer
Satisfaction Index (CSI) category showed the quality of application-based
financial services in Inspectorate General of Ministry of Finance reached high
score of 80.75% which was in the satisfied category. The researcher suggests
improving service quality on the indicators of efficiency and fulfillment by
making interface more user friendly; system availability indicator by periodically
maintaining the application; privacy indicator by constantly reminding users to
maintain the confidentiality of passwords, change passwords periodically, and
use secure passwords with a combination of letters and numbers; indicator of
responsiveness by providing person in charge (PIC) who have adequate
competence and responsive in handling problems in the application;
compensation indicator by informing users of specific policies and substitute
applications/tools when the main application cannot be used; and the contact
indicator by informing the user of the person in charge (PIC) who can be
contacted if there are problems in the application.

Keywords: Service Quality, Financial Services, Application-Based Financial
Services, E-SERVQUAL
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BAB I

PERMASALAHAN PENELITIAN

A. Latar Belakang Permasalahan

Setiap organisasi dituntut untuk dapat memberikan pelayanan, baik
kepada anggota organisasi maupun di luar anggota organisasi. Pelayanan
yang diberikan organisasi bertujuan untuk memenuhi kebutuhan anggota
organisasi tersebut. Hal ini sesuai dengan definisi pelayanan menurut Kamus
Besar Bahasa Indonesia (1995:646) yaitu “usaha melayani kebutuhan orang
lain”. Pelayanan guna memenuhi kebutuhan tersebut pada dasarnya bersifat
tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Kottler (2007:45) menyampaikan
bahwa “pelayanan atau jasa memiliki empat karakteristik yang mencolok
yaitu tidak berwujud (intangibility), tidak terpisahkan (inseparability),
bervariasi (variability), dan tidak tahan lama (perishability)”. Tidak berwujud
berarti layanan/jasa berbeda dari produk fisik, dimana layanan/jasa tidak
dapat dilihat. Tidak terpisahkan memiliki arti bahwa biasanya layanan/jasa
dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. Bervariasi mengandung
makna layanan/jasa memiliki banyak variasi karena bergantung kepada

siapa yang memberikannya serta kapan dan di mana diberikan. Sedangkan



karakteristik layanan/jasa yang tidak tahan lama artinya bahwa jasa tidak
dapat disimpan.

Dalam memberikan pelayanannya, organisasi atau institusi
akanberhadapan dengan dua pihak yaitu pihak internal yang ada di dalam
organisasi maupun pihak eksternal yang ada di luar organisasi. Penting bagi
sebuah organisasi atau pun institusi untuk mengetahui siapa yang menjadi
stakeholder (pemangku kepentingan), termasuk pemerintah. Pemerintah
bertanggung jawab untuk menyediakan pelayanan kepada stakeholder dalam
hal ini masyarakat sebagai pelanggan utama. Untuk mendukung penyediaan
pelayanan kepada masyarakat tersebut maka dibentuklah unit-unit layanan
pemerintah guna memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan ini dikenal
sebagai pelayanan publik. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik mendefinisikan pelayanan publik sebagai:

kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan
bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik.
Selain itu, dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayanan Publik, pelayanan publik merupakan:
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara
pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima

pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan.



Adapun asas-asas dalam pelayanan publik yang terdapat dalam Keputusan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi tersebut
terdiri dari transparansi, akuntabilitas, kondisional, dan partisipatif.

Sesuai dengan definisi pelayanan publik dalam Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 63 Tahun
2003, Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan juga melakukan upaya
pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan dalam hal ini adalah kepada
para stakeholder. Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan mempunyai
tugas menyelenggarakan pengawasan internal atas pelaksanaan tugas di
lingkungan Kementerian Keuangan sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan sebagaimana terdapat dalam Peraturan Menteri
Keuangan Nomor 87/PMK.01/2019 tentang Perubahan atas PMK Nomor
217/PMK.01/2019 tentang Organisasi dan Tata Kerja Kementerian
Keuangan. Untuk melaksanakan koordinasi pelaksanaan tugas pengawasan
internal dan pemberian dukungan administrasi kepada semua unsur di
lingkungan Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan, dibentuklah
Sekretariat Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan sebagai unit layanan
dan dukungan di lingkungan Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan
untuk menjalankan tugas tersebut.

Sekretariat Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan terdiri dari
enam bagian yaitu Bagian Organisasi dan Analisis Hasil Pengawasan, Bagian

Sumber Daya Manusia, Bagian Perencanaan dan Keuangan, Bagian



Kepatuhan dan Verifikasi Kekayaan Pegawai, Bagian Sistem Informasi
Pengawasan, dan Bagian Umum dan Komunikasi Publik. Keenam bagian
tersebut memiliki layanannya masing-masing sesuai dengan tugas dan
fungsinya untuk memenuhi kebutuhan pengguna layanan internal yaitu
pegawai Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan dan eksternal yaitu di
luar pegawai Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan seperti unit eselon
[ di Lingkungan Kementerian Keuangan, Kementerian/Lembaga, dan lain
sebagainya. Dalam rangka meningkatkan mutu layanan Sekretariat
Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan kepada pengguna internal,
dilaksanakan pengukuran tingkat kepuasan pengguna layanan menggunakan
metode survei (kuesioner) secara periodik. Berdasarkan Laporan Survei
Kepuasan Pengguna Layanan Sekretariat Inspektorat Jenderal Tahun 2018,
diketahui bahwa telah dilakukan survei terhadap 21 jenis layanan Sekretariat
Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan dengan indikator yang dinilai
adalah kualitas dan kecepatan layanan dalam skala 1-5 dengan hasil rata-rata
indeks kepuasan sebesar 4,54 dari target 4,30. Pengukuran tingkat kepuasan
pengguna layanan tersebut menilai kualitas dan kecepatan layanan namun
belum didefinisikan secara rinci terkait indikator yang dinilai.

Seiring dengan perkembangan teknologi yang semakin masif serta
untuk mewujudkan efisiensi dalam layanan, Sekretariat Inspektorat Jenderal
Kementerian Keuangan melakukan inovasi dengan membuat layanan

berbasis aplikasi. Salah satu bagian pada Sekretariat Inspektorat Jenderal



Kementerian Keuangan yang meluncurkan layanan berbasis aplikasi adalah
Bagian Perencanaan dan Keuangan. Bagian Perencanaan dan Keuangan
mengeluarkan aplikasi antara lain aplikasi PKPT dan aplikasi NIKITA yang
dapat diakses menggunakan jaringan internal Kementerian Keuangan. Kedua
aplikasi ini termasuk aplikasi utama karena terkait dengan pengelolaan
keuangan Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan dimana kegiatan
utamanya adalah berkaitan dengan perjalanan dinas. Aplikasi PKPT
merupakan aplikasi yang digunakan untuk menyusun Program Kerja
Pengawasan Tahunan (PKPT) secara online sebagai salah satu aktivitas
dalam perencanaan dan penganggaran yang telah mendapatkan perbaikan
dimana terakhir digunakan untuk penginputan PKPT Tahun 2020. Sedangkan
aplikasi NIKITA merupakan aplikasi yang digunakan untuk membuat kuitansi
secara online dan telah mendapatkan update dengan versi terakhir 2.0.

Sejak diluncurkan, kedua layanan keuangan berbasis aplikasi ini
banyak mendapatkan respon dari para pengguna layanan. Beberapa
pengguna mengeluhkan aplikasi yang lambat dalam proses penginputan.
Selain itu, pengguna juga masih mengalami gangguan dan error dalam
mengakses aplikasi. Sehingga dapat disimpulkan bahwa aplikasi PKPT dan
aplikasi NIKITA masih perlu dikembangkan agar dapat digunakan secara
optimal. Guna menilai sejauh mana kualitas layanan keuangan berbasis
aplikasi pada Inspektorat Jenderal Kementerian Keuangan diperlukan pengu-

kuran menggunakan suatu model yang telah dikembangkan oleh para ahli.



Berdasarkan hal-hal yang telah dikemukakan di atas, peneliti tertarik
untuk melakukan analisis atas kualitas layanan keuangan berbasis aplikasi
yaitu aplikasi PKPT dan aplikasi NIKITA pada Inspektorat Jenderal
Kementerian Keuangan. Oleh karena itu, peneliti memilih judul skripsi:
“Kualitas Layanan Keuangan Berbasis Aplikasi pada Inspektorat

Jenderal Kementerian Keuangan”.

B. Pokok Permasalahan

Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut di atas, dapat
dirumuskan pokok permasalahan: “Bagaimana kualitas layanan aplikasi
keuangan berbasis aplikasi pada Inspektorat Jenderal Kementerian

Keuangan?”

C. Tujuan Penelitian

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas
layanan keuangan berbasis aplikasi pada Inspektorat Jenderal Kementerian

Keuangan.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada dua
kepentingan, yaitu dunia akademik dan praktik, dapat dikemukakan sebagai

berikut:



a.

Bagi Kepentingan Dunia Akademik

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi
pengembangan ilmu pengetahuan khususnya terkait dengan kualitas
layanan berbasis aplikasi.

Bagi Kepentingan Dunia Praktik

Hasil penelitian ini diharapkan dapat disumbangkan saran-saran untuk
meningkatkan kualitas layanan berbasis aplikasi pada Inspektorat

Jenderal Kementerian Keuangan.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian pada Bab 1V, peneliti dapat mengambil
kesimpulan: “Kualitas layanan keuangan berbasis aplikasi pada Inspektorat
Jenderal Kementerian Keuangan bernilai tinggi dengan nilai sebesar 80,75%
atau termasuk dalam kategori memuaskan”, sehingga sesuai dengan

hipotesis.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti memberikan saran untuk
meningkatkan kualitas layanan keuangan berbasis aplikasi di Inspektorat
Jenderal Kementerian Keuangan pada masing-masing indikator layanan, yaitu:
1. Indikator efficiency dan fulfillment, dengan membuat menu yang lebih user
friendly.

2. Indikator system availability, dengan melakukan maintenance aplikasi
secara berkala.

3. Indikator privacy, dengan senantiasa mengingatkan kepada pengguna

untuk menjaga kerahasiaan password, mengganti password secara
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periodik, dan menggunakan password yang aman dengan kombinasi huruf
dan angka.

Indikator responsiveness, dengan menyediakan person in charge (PIC) yang
memiliki kompetensi memadai serta tanggap dalam menangani
permasalahan dalam aplikasi.

Indikator compensation, dengan menginformasikan kepada pengguna
terkait kebijakan khusus dan aplikasi/tools pengganti saat aplikasi utama
tidak dapat digunakan.

Indikator contact, dengan menginformasikan kepada pengguna terkait
person in charge (PIC) yang dapat dihubungi jika terjadi kendala dalam

aplikasi.
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