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ABSTRAK

Pelayanan publik merupakan aspek penting dalam tugas dan tanggung
jawab instansi pemerintah, dimana standar pelayanan disusun dengan
memperhatikan kemampuan penyelenggara, kebutuhan Masyarakat, dan kondisi
lingkungan. Peningkatan kualitas pelayanan dan partisipasi Masyarakat menjadi
fokus seiring dengan perkembangan zaman, terutama dalam era teknologi
informasi. Kantor Pertanahan Kabupaten Buleleng, sebagai contoh, telah
mengadopsi teknologi informasi berbasis Website dan sistem layanan pengaduan
Masyarakat secara online untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Namun, dalam
implementasinya masih terdapat kendala seperti kurangnya efektivitas dan
efisiensi, yang mendorong dilakukannya penelitian. Penelitian ini menggunakan
metode Successive Approximation Model (SAM) dalam kerangka kerja
pengembangan sistem, metode SAM ini dipilih karena didalam penerapanya sangat
fleksibel yaitu memungkinkan perubahan desain dan fungsionalitas sistem pada
saat pengembangan sudah dimulai, selain itu didalam pengujian sistem
menggunakan metode Black Box Test untuk menguji fungsional sistem dan User
Acceptance Test (UAT) untuk menguji keterimaan pengguna terhadap sistem yang
telah dikembangkan. Hasil Penelitian menunjukan bahwa metode SAM merupakan
metode yang iteratif dan inkremental yang memungkinkan adopsi perubahan
seiring dengan berjalannya proses pengembangan, selain itu hasil pengujian
menunjukan semua fungsional sistem berfungsi sesuai dengan output yang
diharapkan dan keterimaan pengguna terhadap pengembangan sistem yang
dilakukan mengalami peningkatan sebesar 21% dari yang awalnya 62% menjadi
83% pada sisi Masyarakat dan peningkatan sebesar 17% dari yang awalnya 67%
menjadi 84 % pada sisi Pegawai. Keterimaan pengguna terhadap sistem masuk
dalam kriteria Sangat (Setuju, Baik, Suka), dengan demikian pengembangan sistem
informasi pengaduan Masyarakat berhasil dan sesuai dengan yang diharapkan.
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ABSTRACT

Public services are an important aspect of the duties and responsibilities of
government agencies, where service standards are prepared by taking into account
the capabilities of organizers, community needs and environmental conditions.
Improving service quality and community participation has become a focus along
with developments over time, especially in the era of information technology. The
Buleleng Regency Land Office, for example, has adopted Website-based
information technology and an online public complaint service system to improve
service quality. However, in its implementation there are still obstacles such as lack
of effectiveness and efficiency, which encourages research. This research uses the
Successive Approximation Model (SAM) method in the system development
framework, this SAM method was chosen because in its application it is very
flexible, namely it allows changes to the design and functionality of the system when
development has begun, besides that in system testing it uses the Black Box test
method to test system functionality and User Acceptance Test (UAT) to test user
acceptance of the system that has been developed. The research results show that
the SAM method is an iterative and incremental method that allows the adoption
of changes as the development process progresses, besides that the test results show
that all functional systems function in accordance with the expected output and user
acceptance of the system development carried out has increased by 21% from 62%
to 83% on the Community side and an increase of 17% from 67% to 84% on the
Employee side. User acceptance of the system is included in the Strong criteria
(Agree, Good, Like), thus the development of the public complaints information
system is successful and as expected.
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