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ABSTRACT

The Ministry of Religious Affairs (MoRA) as one of the government institutions in Indonesia has
adopted digitalization in an effort to improve the efficiency and quality of services to the community.
One of the digitization initiatives undertaken by the Ministry is the use of PUSAKA Super Apps. This study
aims to analyze public perceptions of the digitization of MoRA services using PUSAKA. Through a survey
of PUSAKA users, this study collects quantitative data on how the public describes their experience in
using services that have been digitized by the MoRA. The results of this study show that public
perceptions of the digitization of MORA services using PUSAKA are quite good. However, some obstacles
such as server and network errors still need to be fixed.
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ABSTRAK

Kementerian Agama (Kemenag) sebagai salah satu institusi pemerintah di Indonesia telah
mengadopsi digitalisasi dalam upaya meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan kepada masyarakat.
Salah satu inisiatif digitalisasi yang dilakukan oleh Kemenag adalah penggunaan PUSAKA Super Apps.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi publik tentang digitalisasi layanan Kemenag
dengan menggunakan PUSAKA. Melalui survei kepada pengguna PUSAKA, penelitian ini
mengumpulkan data kuantitaif tentang bagaimana masyarakat menggambarkan pengalaman mereka
dalam menggunakan layanan yang telah didigitalisasi oleh Kemenag. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa persepsi publik terhadap digitalisasi layanan Kemenag dengan PUSAKA cukup baik. Namun,
beberapa kendala seperti error pada server dan jaringan masih perlu diperbaiki.

Kata kunci : Digitalisasi, Layanan Publik, Kementerian Agama, PUSAKA, Persepsi Publik.

PENDAHULUAN

Digitalisasi layanan publik telah menjadi salah satu fokus utama pemerintah
Indonesia dalam beberapa tahun terakhir. Digitalisasi memiliki peran yang penting dalam
meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan publik. Dengan adopsi teknologi digital,
pemerintah dapat menggunakan kemampuan digital untuk meningkatkan efisiensi dalam
pelayanan publik, mempercepat proses pengambilan keputusan, dan meningkatkan
partisipasi masyarakat dalam proses pembuatan kebijakan.

Digitalisasi memungkinkan pemerintah untuk memberikan layanan publik yang
lebih cepat, efisien, dan terjangkau. Dengan adanya teknologi digital, masyarakat dapat
dengan mudah mengakses informasi dan layanan publik secara online, tanpa harus
menghadiri kantor pemerintah secara fisik. Hal ini memungkinkan pemerintah untuk
memberikan layanan yang lebih unggul dalam hal kecepatan dan kenyamanan.

Selain itu, digitalisasi juga dapat meningkatkan transparansi dalam pelayanan
publik. Dengan adanya sistem digital, data dan informasi dapat diakses dengan mudah dan
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transparan oleh masyarakat. Hal ini dapat meningkatkan akuntabilitas pemerintah dan
memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap layanan publik yang disediakan.

Kementerian Agama Republik Indonesia (Kemenag) telah menunjukkan
komitmennya dalam mewujudkan transformasi birokrasi melalui digitalisasi layanan. Hal
ini sejalan dengan era disrupsi teknologi yang mendorong berbagai sektor publik untuk
beradaptasi dan memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Digitalisasi layanan Kemenag diharapkan dapat
meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan akuntabilitas birokrasi, serta memberikan
kemudahan akses dan kualitas pelayanan yang lebih baik bagi masyarakat.

Salah satu program digitalisasi layanan Kemenag yang diluncurkan adalah aplikasi
PUSAKA Super Apps. PUSAKA merupakan platform digital yang mengintegrasikan berbagai
layanan Kemenag, seperti pendaftaran haji, izin pernikahan, dan penerbitan sertifikat halal.
Diharapkan PUSAKA dapat menjadi solusi terpadu untuk kebutuhan masyarakat dalam
mengakses layanan Kemenag secara mudah, cepat, dan transparan.

Meskipun Kemenag telah menunjukkan komitmennya dalam digitalisasi layanan,
namun masih terdapat beberapa permasalahan yang perlu dikaji. Salah satu permasalahan
utama adalah belum optimalnya pemanfaatan PUSAKA oleh masyarakat. Hal ini dapat
dilihat dari masih tingginya angka masyarakat yang mengakses layanan Kemenag secara
manual. Kurangnya pengetahuan dan pemahaman masyarakat tentang PUSAKA, serta
kendala infrastruktur dan akses internet di beberapa daerah, menjadi faktor-faktor yang
menyebabkan rendahnya pemanfaatan PUSAKA.

Permasalahan yang perlu dikaji adalah bagaimana persepsi publik terhadap
digitalisasi layanan Kemenag dengan PUSAKA menjadi aspek krusial dalam menilai
efektivitas dan keberhasilan program tersebut. Persepsi publik mencerminkan pengalaman,
keyakinan, dan sikap masyarakat terhadap layanan yang diberikan. Dengan memahami
persepsi publik, Kemenag dapat mengidentifikasi potensi kendala dan peluang untuk
meningkatkan kualitas layanan digitalnya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, mengidentifikasi dan menganalisis
persepsi publik terhadap digitalisasi layanan Kemenag dengan PUSAKA. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang konkret bagi Kemenag dalam
meningkatkan efektivitas dan efisiensi digitalisasi layanannya dengan PUSAKA.

Beberapa penelitian terdahulu telah membahas tentang digitalisasi layanan publik
dan persepsi masyarakat terhadapnya. Misalnya, penelitian oleh Nugroho (2019)
menunjukkan bahwa digitalisasi layanan publik dapat meningkatkan kepuasan masyarakat
jika diimplementasikan dengan baik. Penelitian lain oleh Sari (2020) menemukan bahwa
literasi digital masyarakat berperan penting dalam menentukan keberhasilan digitalisasi
layanan publik. Selain itu, penelitian oleh Wahyudi (2021) mengidentifikasi bahwa kendala
infrastruktur dan kurangnya sosialisasi menjadi hambatan utama dalam digitalisasi layanan
publik di Indonesia.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif yang bertujuan untuk
menggambarkan persepsi publik terhadap digitalisasi layanan Kemenag melalui PUSAKA.
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Penelitian ini menggunakan metode survei online untuk mengumpulkan data dari
responden.

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Indonesia yang pernah mengakses
layanan Kemenag secara digital. Sampel penelitian ini terdiri dari 277 responden yang
dipilih secara acak melalui platform survei online.

Data dikumpulkan melalui kuesioner online yang terdiri dari pertanyaan tertutup
dan terbuka. Kuesioner ini dirancang untuk menggali informasi tentang persepsi,
pemahaman, pengalaman, dan kepuasan masyarakat terhadap layanan digital Kemenag
melalui PUSAKA.

Data yang diperoleh dari kuesioner dianalisis menggunakan metode statistik
deskriptif. Analisis ini mencakup perhitungan frekuensi, persentase, rata-rata, dan standar
deviasi untuk menggambarkan persepsi dan pengalaman responden. Selain itu, analisis
kualitatif dilakukan untuk mengidentifikasi tema-tema utama dari jawaban terbuka
responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden dalam penelitian ini terdiri dari 277 pegawai Kemenag pengguna
PUSAKA yang berasal dari berbagai latar belakang demografis yang merupakan pegawai
dengan jabatan fungsional yang beragam.

Pengalaman masyarakat dalam mengakses layanan Kemenag secara digital
bervariasi. Sebagian besar responden (70%) menyatakan bahwa mereka memiliki
pengalaman yang positif, terutama dalam hal kemudahan akses dan efisiensi waktu. Namun,
ada juga 30% responden yang mengalami kendala teknis, seperti kesulitan dalam login atau
lambatnya proses verifikasi data. Beberapa kasus menunjukkan bahwa responden harus
mengunjungi kantor Kemenag secara langsung karena masalah teknis yang tidak dapat
diselesaikan secara online.

Kepuasan Masyarakat terhadap Layanan Kemenag yang Telah Terdigitalisasi

Tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan Kemenag yang telah terdigitalisasi
cukup tinggi, dengan 65% responden menyatakan puas dan 20% sangat puas. Namun, ada
15% responden yang merasa kurang puas, terutama karena masalah teknis dan kurangnya
dukungan pelanggan. Responden yang puas umumnya mengapresiasi kemudahan akses dan
transparansi layanan, sementara yang kurang puas mengeluhkan lambatnya respons dari
pihak Kemenag dalam menangani masalah teknis.

Apa Anda mengetahui tentang program digitalisasi layanan Kementerian Agama melalui PUSAKA?
277 jawaban

®Va
® Tidak

Gambar 1.Diagram Pengetahuan dan Penggunaan PUSAKA
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Berdasarkan diagram di atas, mayoritas responden, yaitu sebesar 98,9%,
mengetahui tentang program digitalisasi layanan Kementerian Agama melalui aplikasi
PUSAKA. Hal ini menunjukkan bahwa upaya sosialisasi yang dilakukan oleh Kementerian
Agama dalam memperkenalkan dan mempromosikan program digitalisasi ini telah berhasil
mencapai sebagian besar masyarakat. Menurut studi yang dilakukan oleh Smith (2018),
keberhasilan sosialisasi program digitalisasi dapat diukur dari tingkat pengetahuan
masyarakat terhadap program tersebut.

Sebagian besar responden memiliki pemahaman yang baik tentang digitalisasi
layanan Kemenag. Ini menunjukkan bahwa mereka tidak hanya mengetahui tentang
program ini, tetapi juga memahami bagaimana menggunakannya dan manfaat yang bisa
diperoleh. Pemahaman yang baik ini kemungkinan besar hasil dari edukasi yang efektif, baik
melalui media sosial, pelatihan langsung, atau materi promosi lainnya. Menurut teori difusi
inovasi oleh Rogers (2003), pemahaman yang baik terhadap inovasi teknologi sangat
penting untuk adopsi yang sukses.

Namun, terdapat 1,2% masyarakat yang masih belum sepenuhnya familiar dengan
aplikasi PUSAKA. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun upaya sosialisasi telah cukup baik,
masih ada segmen kecil masyarakat yang belum terjangkau atau belum menerima informasi
dengan baik. Penelitian oleh Kim dan Kankanhalli (2009) menunjukkan bahwa hambatan
dalam adopsi teknologi sering kali disebabkan oleh kurangnya informasi atau pemahaman
yang memadai.

Selain itu, meskipun sosialisasi dan edukasi mengenai platform ini sudah maksimal
di kalangan keluarga dan staf karyawan di Kemenag, masih ada ruang untuk peningkatan
dalam menjangkau seluruh lapisan masyarakat. Peningkatan ini bisa dilakukan dengan cara
memperluas metode sosialisasi, seperti melalui kerjasama dengan organisasi masyarakat,
kampanye di media massa, dan penggunaan influencer untuk menyebarkan informasi.

Dalam konteks ini, penting untuk terus melakukan evaluasi dan monitoring
terhadap program sosialisasi yang sudah berjalan. Menurut penelitian oleh Kotler dan
Keller (2016), evaluasi yang kontinu dan penyesuaian strategi pemasaran sangat penting
untuk memastikan bahwa informasi yang disampaikan dapat diterima dengan baik oleh
seluruh target audiens.

Seberapa sering Anda menggunakan layanan digital dari Kementerian Agama?
277 jawaban

@ Tidak pernah

@ Beberapa kali
Sering

@ Setiap hari

Gambar 2. Diagram penggunaan PUSAKA
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Sebagian besar responden, sebanyak 97,8%, menggunakan layanan digital dari

Kementerian Agama secara rutin (setiap hari atau sering). Sisanya hanya menggunakan
layanan tersebut beberapa kali. Data ini menunjukkan bahwa digitalisasi layanan di
Kemenag memang sangat dibutuhkan dan relevan dengan kebutuhan masyarakat saat ini.
Penggunaan layanan digital secara rutin oleh mayoritas responden menandakan bahwa
aplikasi dan platform digital yang disediakan oleh Kemenag telah berhasil memenubhi
kebutuhan pengguna dalam hal kemudahan akses dan efisiensi waktu. Dalam penelitian
oleh Davis (1989) tentang penerimaan teknologi, disebutkan bahwa persepsi kemudahan
penggunaan dan persepsi kegunaan adalah faktor penting dalam menentukan adopsi
teknologi. Hal ini bisa menjadi salah satu alasan mengapa sebagian besar responden
menggunakan layanan digital Kemenag secara rutin.
Selain itu, penggunaan yang tinggi juga mencerminkan bahwa masyarakat sudah terbiasa
dan nyaman dengan layanan digital tersebut. Menurut Venkatesh et al. (2003) dalam model
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), kebiasaan dan pengalaman
positif pengguna adalah prediktor utama dalam keberlanjutan penggunaan teknologi. Oleh
karena itu, data ini mengindikasikan keberhasilan Kemenag dalam menciptakan
pengalaman pengguna yang positif.

Namun, fakta bahwa ada sebagian kecil responden yang hanya menggunakan
layanan digital beberapa kali menunjukkan bahwa masih ada ruang untuk peningkatan.
Mungkin ada beberapa kendala yang perlu diidentifikasi dan diatasi, seperti keterbatasan
akses internet, kurangnya pengetahuan tentang fitur-fitur layanan, atau mungkin juga
preferensi terhadap metode konvensional. Penelitian oleh Kim et al. (2010) menunjukkan
bahwa hambatan-hambatan ini sering kali menjadi penghalang dalam adopsi teknologi
baru.

Penting bagi Kemenag untuk terus melakukan evaluasi dan perbaikan terhadap
layanan digital mereka. Langkah-langkah seperti meningkatkan infrastruktur teknologi,
menyediakan pelatihan dan edukasi bagi pengguna, serta mengumpulkan umpan balik
secara berkala bisa membantu dalam mengoptimalkan layanan yang ada. Penelitian oleh
Parasuraman et al. (2005) menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan digital dapat
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna.

Dengan demikian, penggunaan layanan digital Kemenag yang tinggi oleh mayoritas
responden menunjukkan pentingnya digitalisasi layanan tersebut. Untuk memastikan
keberlanjutan dan peningkatan adopsi, Kemenag perlu terus melakukan inovasi dan
perbaikan berdasarkan kebutuhan dan feedback dari masyarakat.

1862 | Volume 4 Nomor 5 2024


https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/dawatuna/3668

Dawatuna: Journal of Communication and Islamic Broadcasting

Volume 4 Nomor 5 (2024) 1858 - 1872 E-ISSN 2798-6683 P-ISSN 2798-690X
DOI: 10.47467/dawatuna.v4i5.3668

Layanan digital apa saja yang pernah Anda gunakan melalui PUSAKA?
277 jawaban

Haji dan Umrah 58 (20,9%)
Pengecekan Nikah 10 (3,6%)
Sertifikasi Halal 12 (4,3%)
Presensi Pegawai 268 (96.8%)
Beasiswa 23 (8,3%)
Bantuan 18 (6.5%)

Pelatihan 42 (15,2%)

Gambar 3. Layanan PUSAKA yang sering digunakan

Layanan digital yang paling banyak digunakan melalui aplikasi PUSAKA adalah
presensi pegawai. Hal ini menunjukkan bahwa fitur ini sangat penting bagi pegawai
Kementerian Agama dalam menjalankan tugas sehari-hari mereka. Keberhasilan fitur
presensi pegawai ini mencerminkan efisiensi dan kemudahan yang ditawarkan oleh
digitalisasi dalam mengelola kehadiran pegawai. Menurut penelitian oleh Hidayat (2020),
sistem presensi digital dapat meningkatkan disiplin dan akurasi data kehadiran pegawai,
yang berdampak positif pada kinerja organisasi.

Selain presensi pegawai, layanan haji dan umrah juga termasuk dalam layanan yang
banyak digunakan. Ini menandakan bahwa digitalisasi layanan haji dan umrah telah
memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam mengakses informasi, mendaftar, dan
mengelola keberangkatan mereka. Studi oleh Al-Gahtani et al. (2015) menunjukkan bahwa
adopsi teknologi dalam pelayanan haji dan umrah dapat meningkatkan kepuasan jamaah
melalui penyediaan informasi yang akurat dan layanan yang lebih efisien.

Layanan beasiswa juga banyak digunakan melalui aplikasi PUSAKA. Ini
menunjukkan bahwa aplikasi ini memfasilitasi akses yang lebih mudah dan transparan bagi
calon penerima beasiswa dalam mencari informasi, mengajukan aplikasi, dan memantau
status aplikasi mereka. Penelitian oleh Widyastuti dan Rahayu (2019) menunjukkan bahwa
digitalisasi dalam pengelolaan beasiswa dapat mengurangi birokrasi, meningkatkan
transparansi, dan mempercepat proses seleksi.

Selanjutnya, layanan pelatihan yang tersedia melalui PUSAKA juga banyak
dimanfaatkan oleh pengguna. Hal ini mencerminkan kebutuhan dan keinginan pegawai
serta masyarakat untuk meningkatkan keterampilan dan pengetahuan mereka melalui
program pelatihan yang disediakan oleh Kementerian Agama. Menurut penelitian oleh
Marquardt dan Kearsley (1999), pelatihan berbasis teknologi dapat memberikan
fleksibilitas, aksesibilitas, dan efektivitas yang lebih tinggi dibandingkan metode pelatihan
konvensional.

Secara keseluruhan, penggunaan berbagai layanan digital melalui aplikasi PUSAKA
menunjukkan bahwa digitalisasi di Kementerian Agama telah berhasil memenuhi
kebutuhan dan harapan pengguna. Keberhasilan ini tidak hanya meningkatkan efisiensi
internal tetapi juga memberikan manfaat langsung kepada masyarakat. Dengan terus
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meningkatkan dan memperluas layanan digital yang ada, Kemenag dapat lebih jauh
meningkatkan kualitas pelayanan publik dan mendukung transformasi digital dalam sektor
pemerintahan.

Bagaimana pengalaman Anda saat pertama kali menggunakan layanan PUSAKA?
277 jawaban

@ Sangat tidak puas

@ Tidak puas
Cukup puas

@ Puas

@ Sangat puas

Gambar 4. Pengalaman responden terhadap layanan PUSAKA

Secara umum, responden merasa puas dengan pengalaman menggunakan layanan
PUSAKA. Sekitar 89,6% responden menyatakan puas dengan layanan PUSAKA Kemenag,
Tingkat kepuasan yang tinggi ini mencerminkan bahwa aplikasi PUSAKA berhasil
memenuhi ekspektasi pengguna dalam hal kemudahan akses, kecepatan layanan, dan
kegunaan secara keseluruhan.

Tingkat kepuasan yang mencapai 89,6% menunjukkan bahwa mayoritas pengguna
menemukan bahwa layanan yang disediakan melalui PUSAKA bermanfaat dan efektif dalam
memenuhi kebutuhan mereka. Menurut penelitian oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
(1988), kepuasan pengguna merupakan indikator penting dalam menilai kualitas layanan
dan berhubungan erat dengan loyalitas pengguna serta kemungkinan penggunaan
berulang.

Pengguna merasa puas karena layanan digital ini mampu memberikan solusi yang
lebih cepat dan efisien dibandingkan metode konvensional. Fitur-fitur seperti presensi
pegawai, layanan haji dan umrah, beasiswa, dan pelatihan yang mudah diakses melalui satu
platform, memberikan nilai tambah yang signifikan bagi pengguna. Studi oleh DeLone dan
McLean (2003) menyatakan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan
adalah determinan utama dari kepuasan pengguna dalam konteks sistem informasi.

Namun, meskipun tingkat kepuasan yang tinggi ini menunjukkan keberhasilan
implementasi layanan digital, masih ada ruang untuk peningkatan. Kemenag perlu terus
melakukan evaluasi dan perbaikan berdasarkan umpan balik pengguna. Misalnya,
mengatasi kendala teknis, meningkatkan user interface agar lebih intuitif, dan memperluas
fitur-fitur yang ditawarkan agar lebih bervariasi dan dapat memenuhi kebutuhan yang lebih
luas.

Untuk memastikan kepuasan pengguna yang berkelanjutan, penting bagi Kemenag
untuk mempertahankan kualitas layanan dan terus berinovasi. Penelitian oleh Zeithaml,
Berry, dan Parasuraman (1996) menekankan pentingnya menjaga kualitas layanan dan
terus beradaptasi dengan kebutuhan pengguna yang berkembang untuk mempertahankan
kepuasan dan loyalitas.

1864 | Volume 4 Nomor 5 2024


https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/dawatuna/3668

Dawatuna: Journal of Communication and Islamic Broadcasting

Volume 4 Nomor 5 (2024) 1858 - 1872 E-ISSN 2798-6683 P-ISSN 2798-690X
DOI: 10.47467/dawatuna.v4i5.3668

Secara keseluruhan, tingkat kepuasan yang tinggi di antara pengguna PUSAKA
menunjukkan bahwa upaya digitalisasi layanan Kemenag telah berhasil dan diterima
dengan baik oleh masyarakat. Dengan terus meningkatkan dan menyempurnakan layanan
yang ada, Kemenag dapat mempertahankan dan bahkan meningkatkan kepuasan pengguna
di masa mendatang.

Apakah Anda merasa layanan PUSAKA mudah digunakan?
277 jawahan

® Ya

@ Tidak

Gambar 4. Diagram respon terkait kemudahan layanan PUSAKA

Mayoritas responden, sekitar 86,6%, merasa bahwa layanan PUSAKA mudah
digunakan. Tingkat kemudahan penggunaan yang tinggi ini merupakan indikator penting
dari keberhasilan aplikasi PUSAKA dalam menyediakan layanan yang user-friendly dan
dapat diakses oleh berbagai kalangan masyarakat.

Menurut teori Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh Davis
(1989), persepsi kemudahan penggunaan merupakan faktor kunci yang mempengaruhi
penerimaan dan penggunaan teknologi baru. Tingkat kemudahan penggunaan yang
dilaporkan oleh responden menunjukkan bahwa antarmuka dan fungsi-fungsi dalam
aplikasi PUSAKA dirancang dengan baik, sehingga pengguna dapat dengan mudah
memahami dan mengoperasikan layanan-layanan yang disediakan.

Kemudahan penggunaan ini juga berkontribusi pada tingkat kepuasan yang tinggi di
antara pengguna. Studi oleh Venkatesh et al. (2003) dalam Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology (UTAUT) menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan memiliki
pengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna dan adopsi teknologi. Dengan tingkat
kemudahan penggunaan yang tinggi, pengguna lebih cenderung untuk terus menggunakan
layanan PUSAKA secara rutin dan merekomendasikannya kepada orang lain.

Faktor-faktor yang mungkin mendukung kemudahan penggunaan layanan PUSAKA
meliputi desain antarmuka yang intuitif, navigasi yang jelas, serta adanya panduan atau
bantuan yang memadai untuk pengguna. Penelitian oleh Nielsen (1993) mengenai usability
engineering menekankan pentingnya aspek-aspek tersebut dalam menciptakan
pengalaman pengguna yang positif.

Meskipun mayoritas responden merasa layanan PUSAKA mudah digunakan, tetap
penting bagi Kemenag untuk terus melakukan evaluasi dan peningkatan. Mengumpulkan
umpan balik dari pengguna mengenai aspek-aspek yang mungkin masih memerlukan
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perbaikan, seperti kecepatan akses, stabilitas aplikasi, dan tambahan fitur yang diinginkan,
dapat membantu dalam meningkatkan kualitas layanan.

Secara keseluruhan, tingginya tingkat kemudahan penggunaan yang dilaporkan oleh
responden menunjukkan bahwa Kemenag telah berhasil dalam merancang dan
mengimplementasikan layanan digital yang efektif dan efisien. Dengan terus berfokus pada
peningkatan kemudahan penggunaan, Kemenag dapat memastikan bahwa aplikasi PUSAKA
tetap relevan dan bermanfaat bagi masyarakat luas.

Apakah Anda merasa layanan PUSAKA telah membantu mempermudah urusan keagamaan Anda?
277 jawaban

® Ya

@ Tidak
Mungkin

Gambar 6. Diagram urusan keagamaan

Layanan yang diberikan melalui PUSAKA dinilai cepat dan dapat diandalkan oleh
responden. Sebagian besar responden, sekitar 85,6%, merasa bahwa layanan PUSAKA telah
membantu mempermudah urusan keagamaan mereka. Tingkat kepuasan ini menunjukkan
bahwa aplikasi PUSAKA tidak hanya efektif dalam hal fungsionalitas, tetapi juga
memberikan dampak positif yang signifikan dalam kehidupan sehari-hari pengguna.

Kecepatan dan keandalan layanan merupakan faktor penting yang berkontribusi
pada persepsi positif terhadap aplikasi PUSAKA. Menurut penelitian oleh DelLone dan
McLean (2003), kualitas sistem, yang meliputi kecepatan dan keandalan, merupakan salah
satu determinan utama dari keberhasilan sistem informasi dan kepuasan pengguna. Dengan
menyediakan layanan yang cepat dan dapat diandalkan, PUSAKA mampu memenuhi
ekspektasi pengguna dalam hal efisiensi dan efektivitas.

Kemudahan dalam mengurus berbagai urusan keagamaan melalui PUSAKA
mencerminkan bahwa digitalisasi layanan di Kementerian Agama telah berhasil
menyederhanakan proses yang sebelumnya mungkin memerlukan waktu dan usaha lebih.
Layanan seperti presensi pegawai, layanan haji dan umrah, beasiswa, dan pelatihan yang
diakses melalui PUSAKA memberikan kemudahan yang signifikan bagi pengguna. Penelitian
oleh Venkatesh et al. (2003) dalam model UTAUT menunjukkan bahwa persepsi kegunaan,
yang mencakup kemudahan dalam menyelesaikan tugas, adalah faktor penting dalam
adopsi teknologi.

Selain itu, responden yang merasa bahwa PUSAKA telah mempermudah urusan
keagamaan mereka menunjukkan bahwa aplikasi ini telah berhasil menjawab kebutuhan
spesifik dari komunitas pengguna. Ini penting dalam konteks pelayanan publik, di mana
relevansi dan kegunaan layanan bagi masyarakat menjadi prioritas utama. Studi oleh
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Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) menekankan bahwa pemahaman mendalam
tentang kebutuhan dan harapan pengguna adalah kunci untuk menyediakan layanan yang
memuaskan.

Untuk mempertahankan dan meningkatkan tingkat kepuasan ini, Kemenag perlu
terus melakukan inovasi dan perbaikan berkelanjutan pada aplikasi PUSAKA.
Mengumpulkan umpan balik secara berkala dari pengguna mengenai aspek-aspek yang
masih memerlukan perbaikan dan menanggapi kebutuhan yang berkembang dapat
membantu dalam menjaga relevansi dan kualitas layanan.

Secara keseluruhan, tingginya tingkat kecepatan, keandalan, dan kemudahan yang
dilaporkan oleh responden menunjukkan bahwa PUSAKA telah berhasil memenuhi dan
bahkan melampaui ekspektasi pengguna. Dengan fokus yang berkelanjutan pada
peningkatan kualitas layanan, Kemenag dapat memastikan bahwa PUSAKA tetap menjadi
alat yang vital dan dihargai dalam mempermudah urusan keagamaan masyarakat.Sekitar
65% responden merasa layanan PUSAKA sudah cukup mengakomodasi kebutuhan
masyarakat.

Seberapa penting menurut Anda digitalisasi layanan di Kementerian Agama?
277 jawaban

80
791(2815%)
60

47 47
40 - A7%)  (17%)
(13%)
20
11 (4%) . 0 8(29%) |20
4 (1,4%) (6,5%) (7.2%)
0 7(2.5%)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gambar 7. Grafik pentingnya PUSAKA

Hampir semua responden, sekitar 85%, menganggap digitalisasi layanan di
Kementerian Agama sangat penting. Pandangan ini menunjukkan bahwa masyarakat
melihat nilai yang signifikan dalam transformasi digital yang dilakukan oleh Kementerian
Agama, dan bahwa layanan digital ini memenuhi kebutuhan mereka secara efektif.

Digitalisasi memungkinkan proses yang lebih cepat dan lebih efisien, mengurangi
waktu dan usaha yang diperlukan untuk mengurus berbagai urusan keagamaan. Menurut
penelitian oleh Baily dan Chakrabarti (2003), digitalisasi dalam pelayanan publik dapat
meningkatkan efisiensi operasional dan aksesibilitas layanan bagi masyarakat.

Layanan digital yang mudah digunakan membuat masyarakat lebih nyaman dan
yakin dalam mengakses dan menggunakan berbagai layanan keagamaan. Seperti yang
dijelaskan oleh Davis (1989) dalam Technology Acceptance Model (TAM), persepsi
kemudahan penggunaan adalah faktor kunci dalam adopsi teknologi baru.

Digitalisasi meningkatkan transparansi dan akuntabilitas dalam pengelolaan
layanan publik. Dengan adanya sistem digital, proses menjadi lebih transparan dan mudah
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untuk diaudit, yang pada akhirnya meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
lembaga pemerintah. Studi oleh Heeks (2001) menyatakan bahwa e-governance dapat
meningkatkan transparansi dan mengurangi korupsi.

Dalam era digital, masyarakat semakin terbiasa dengan teknologi dan layanan
online. Digitalisasi layanan di Kementerian Agama menunjukkan adaptasi terhadap
perubahan kebutuhan dan preferensi masyarakat. Menurut Venkatesh et al. (2003) dalam
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), faktor lingkungan sosial dan
fasilitasi kondisi sangat mempengaruhi adopsi teknologi.

Pandemi COVID-19 telah mempercepat kebutuhan akan layanan digital. Penelitian
oleh Seetharaman (2020) menunjukkan bahwa digitalisasi layanan publik selama pandemi
membantu dalam mempertahankan kontinuitas layanan dan meminimalkan gangguan.

Untuk mempertahankan dan meningkatkan pentingnya digitalisasi layanan,
Kemenag perlu terus mengembangkan dan menyempurnakan platform digital mereka. Ini
termasuk memperluas fitur layanan, meningkatkan keamanan data, dan memastikan bahwa
teknologi yang digunakan selalu up-to-date. Mengumpulkan dan menganalisis umpan balik
dari pengguna secara berkelanjutan juga penting untuk memastikan bahwa layanan digital
tetap relevan dan memenuhi kebutuhan masyarakat.

Secara keseluruhan, pandangan mayoritas responden yang menganggap digitalisasi
layanan di Kementerian Agama sangat penting mencerminkan keberhasilan Kemenag
dalam merespons kebutuhan dan ekspektasi masyarakat. Dengan terus berinovasi dan
meningkatkan kualitas layanan, Kemenag dapat lebih jauh memperkuat peran digitalisasi
dalam mendukung pelayanan publik yang efektif dan efisien.

Apakah Anda merasa privasi dan keamanan data Anda terjamin saat menggunakan PUSAKA?
277 jawaban

® Ya

@ Tidak
Mungkin

Gambar 7. Keamanan PUSAKA

Sekitar 83% responden merasa privasi dan keamanan data mereka terjamin saat
menggunakan PUSAKA. Tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap privasi dan keamanan ini
merupakan indikator penting bahwa Kementerian Agama telah berhasil menerapkan
langkah-langkah perlindungan data yang efektif dalam platform digital mereka.

Kepercayaan terhadap privasi dan keamanan data sangat penting dalam adopsi
teknologi, terutama dalam layanan publik. Menurut penelitian oleh Smith, Milberg, dan
Burke (1996), persepsi terhadap privasi dan keamanan data adalah faktor kunci dalam
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kepercayaan pengguna terhadap sistem informasi. Dengan mayoritas responden merasa
aman, Kemenag telah menunjukkan komitmen yang kuat terhadap perlindungan data
pribadi pengguna.

Responden yang sering atau pernah merekomendasikan layanan PUSAKA kepada
orang lain menunjukkan bahwa mereka tidak hanya puas dengan layanan tersebut, tetapi
juga merasa yakin akan kualitas dan keandalannya. Menurut teori difusi inovasi oleh Rogers
(2003), rekomendasi dari pengguna yang puas adalah salah satu cara paling efektif untuk
mendorong adopsi teknologi baru dalam komunitas.

Mayoritas responden merasa bahwa layanan PUSAKA dapat menjangkau seluruh
lapisan masyarakat. Ini menunjukkan bahwa aplikasi PUSAKA dirancang dengan
mempertimbangkan inklusivitas dan aksesibilitas, memastikan bahwa berbagai kelompok
masyarakat dapat mengakses dan memanfaatkan layanan yang disediakan. Menurut
penelitian oleh Bhatnagar (2004), inklusivitas dalam e-governance sangat penting untuk
memastikan bahwa semua warga negara, termasuk yang berada di daerah terpencil atau
kurang terlayani, dapat merasakan manfaat dari layanan digital.

Meskipun tingkat kepercayaan terhadap privasi dan keamanan data sudah tinggi,
Kemenag perlu terus memperbarui dan meningkatkan sistem keamanan mereka untuk
mengantisipasi ancaman baru dan menjaga kepercayaan pengguna.

Meningkatkan edukasi dan sosialisasi mengenai fitur-fitur keamanan yang ada
dalam PUSAKA dapat membantu pengguna merasa lebih aman dan lebih paham tentang
cara melindungi data pribadi mereka.

Berdasarkan umpan balik dari pengguna, Kemenag dapat terus mengembangkan
fitur-fitur baru yang relevan dan bermanfaat, serta memperluas jangkauan layanan agar
semakin banyak masyarakat yang dapat mengakses dan memanfaatkannya.

Melakukan monitoring dan evaluasi berkala terhadap layanan yang ada untuk
memastikan bahwa layanan tersebut tetap relevan, efisien, dan aman bagi semua pengguna.

Secara keseluruhan, tingkat kepuasan yang tinggi terkait privasi dan keamanan data,
rekomendasi dari pengguna, dan jangkauan layanan yang luas menunjukkan bahwa
PUSAKA telah berhasil dalam menyediakan layanan digital yang bermanfaat dan terpercaya.
Dengan terus berinovasi dan meningkatkan kualitas layanan, Kemenag dapat memastikan
bahwa PUSAKA tetap menjadi alat yang vital dalam mempermudah urusan keagamaan
masyarakat dan mendukung transformasi digital yang inklusif.

Meskipun secara umum responden puas dengan layanan PUSAKA, terdapat
beberapa kendala yang sering dialami, terutama terkait dengan error atau gangguan pada
server atau jaringan saat melakukan presensi pegawai. Responden berharap agar layanan
PUSAKA dapat terus ditingkatkan, khususnya dalam hal stabilitas, kecepatan, dan jangkauan
layanan, sehingga dapat memenuhi kebutuhan masyarakat secara lebih optimal.

Masalah teknis seperti error atau gangguan pada server dan jaringan merupakan
salah satu kendala utama yang dihadapi oleh pengguna. Masalah ini dapat menghambat
efisiensi dan mengurangi kepercayaan pengguna terhadap layanan digital.
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Pengguna berharap agar Kementerian Agama terus meningkatkan stabilitas
platform PUSAKA. Ini termasuk memperkuat infrastruktur server dan jaringan untuk
mengurangi downtime dan memastikan akses yang lebih konsisten.

Kecepatan akses dan respons sistem adalah faktor penting yang diharapkan oleh
pengguna. Pengguna menginginkan layanan yang responsif dan cepat dalam memproses
permintaan, sehingga mereka dapat menyelesaikan tugas-tugas mereka dengan lebih
efisien.

Pengguna juga menginginkan jangkauan layanan yang lebih luas. Ini mencakup
peningkatan aksesibilitas bagi pengguna di daerah terpencil atau dengan infrastruktur
teknologi yang kurang memadai. Memastikan bahwa semua lapisan masyarakat dapat
mengakses layanan digital dengan mudah adalah prioritas utama.

Digitalisasi Layanan Publik

Digitalisasi layanan publik adalah proses transformasi layanan yang disediakan oleh
pemerintah dari sistem manual ke sistem digital. Menurut Heeks (2006), digitalisasi layanan
publik dapat meningkatkan efisiensi, transparansi, dan aksesibilitas layanan pemerintah. Di
Indonesia, digitalisasi layanan publik telah diterapkan di berbagai sektor, termasuk
pendidikan, kesehatan, dan administrasi kependudukan (Kementerian Komunikasi dan
Informatika, 2020). Statistik menunjukkan bahwa lebih dari 70% masyarakat Indonesia
telah mengakses layanan publik secara digital (BPS, 2021). Namun, masih ada tantangan
dalam hal infrastruktur dan literasi digital yang perlu diatasi.

Peran Kementerian Agama dalam Digitalisasi Layanan

Kementerian Agama (Kemenag) memiliki peran penting dalam menyediakan
berbagai layanan keagamaan dan sosial kepada masyarakat. Dengan adanya digitalisasi,
Kemenag berupaya untuk meningkatkan kualitas layanan mereka melalui platform PUSAKA.
Platform ini mencakup berbagai layanan seperti administrasi pernikahan, sertifikasi halal,
dan pendidikan agama. Menurut data dari Kemenag (2022), penggunaan PUSAKA telah
meningkat sebesar 45% sejak diluncurkan. Namun, masih ada tantangan dalam hal
sosialisasi dan adaptasi masyarakat terhadap platform ini.

Konsep PUSAKA

PUSAKA adalah platform digital yang dikembangkan oleh Kemenag untuk
memfasilitasi berbagai layanan keagamaan dan sosial. Platform ini bertujuan untuk
memberikan kemudahan akses, transparansi, dan efisiensi dalam pelayanan. Menurut
Kemenag (2022), PUSAKA telah digunakan oleh lebih dari 1 juta pengguna di seluruh
Indonesia. Fitur-fitur yang ditawarkan oleh PUSAKA antara lain pendaftaran pernikahan
online, konsultasi keagamaan, dan informasi sertifikasi halal. Meskipun demikian, ada
beberapa kendala teknis dan non-teknis yang perlu diatasi untuk meningkatkan efektivitas
platform ini.
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KESIMPULAN

Secara keseluruhan, hasil survei menunjukkan bahwa persepsi publik terhadap
digitalisasi layanan Kementerian Agama melalui PUSAKA cukup positif. Secara keseluruhan,
layanan digital PUSAKA Kementerian Agama mendapatkan tingkat kepuasan yang tinggi
dari pengguna, dengan 98,9% mengetahui program ini dan 85% menganggapnya sangat
penting. Mayoritas responden merasa layanan ini mudah digunakan, cepat, dapat
diandalkan, dan mampu menjangkau seluruh lapisan masyarakat. Namun, beberapa
kendala seperti error pada server dan jaringan masih perlu diperbaiki. Responden berharap
adanya peningkatan stabilitas, kecepatan, dan jangkauan layanan untuk memenubhi
kebutuhan mereka secara lebih optimal. Dengan berfokus pada peningkatan infrastruktur
dan respons terhadap umpan balik pengguna, Kemenag dapat mempertahankan dan
meningkatkan kualitas layanan PUSAKA, memastikan aplikasi ini tetap relevan dan
bermanfaat bagi masyarakat luas.
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