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Abstrak

Salah satu kota di Indonesia, berkomitmen untuk memajukan inisiatif Smart City. Salah satu
manfaatnya adalah luasnya ruang yang tersedia bagi penghuni untuk berpartisipasi aktif dalam
membimbing pembangunan kota melalui inovasi. EGovernment LAPOR (Layanan Aspirasi dan
Pengaduan Rakyat Online) digunakan oleh layanan teknologi informasi terapan. Menganalisis
LAPOR Keberhasilan implementasi layanan memerlukan penggunaan sistem informasi e-
government. Tujuannya untuk melihat tingkat keberhasilan sistem E-Government LAPOR. untuk
menentukan apa yang menyebabkan sistem teknologi informasi menjadi sukses. Oleh karena itu,
pendekatan Pls-Sem dan model Delone-Mclean diperlukan sebagai elemen penentu keputusan dan
kepuasan pengguna. Temuan mengungkapkan bahwa kepuasan pengguna tidak dipengaruhi secara
signifikan oleh kualitas informasi, sedangkan kualitas sistem secara signifikan dipengaruhi oleh
kepuasan pengguna, kualitas layanan secara signifikan dipengaruhi oleh kepuasan pengguna, dan
kualitas informasi tidak secara signifikan mempengaruhi manfaat bersih melalui kepuasan
pengguna. Keuntungan bersih melalui kepuasan pelanggan, yang dipengaruhi secara signifikan
oleh kualitas layanan, dan tingkat keberhasilan implementasi sistem sebesar 73,4%, menunjukkan
bahwa sistem telah berhasil digunakan.

Kata Kunci: Delone Mclean, E-Goverment, Laporan Evaluasi.

PENDAHULUAN

Dalam rangka memberikan informasi dan layanan elektronik kepada penduduk Kota di
indonesia, meluncurkan Laporan E-Government pada tahun 2018 (Kurniawan, 2020;
Setiawan, 2021; Wantoro et al., 2021). Inisiatif ini mengakui nilai pemanfaatan teknologi
informasi dan komunikasi untuk meningkatkan kinerja dan transparansi di lingkungan kota
(Lestari et al., 2021; Nabila et al., 2021; Rahman Isnain, Pasha, et al., 2021; Susanto et al.,
2019). Pemberian pelayanan yang bermutu kepada seluruh masyarakat merupakan salah
satu tugas pemerintah, sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik (Alita, 2021; Melinda et al., 2018; Rosmalasari, 2017).
Pelayanan publik menurut yaitu hal yang sangat penting untuk mendukung aktifitas semua
masyarakat sehari-hari (Dewi, 2018; Maskar & Dewi, 2020; Permata et al., 2020; Pratomo
& Gumantan, 2021). Partisipasi masyarakat diperlukan dalam membantu Kkinerja

pemerintah untuk memberikan pelayanan publik supaya lebih baik lagi untuk
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pengmbangan pembangunan nasional (Aldino, Hendra, et al., 2021; Budiman, Sucipto, et
al., 2021; Hendrastuty et al., 2021; Savestra et al., 2021).

Kota yang ada di Indonesia yang sangat serius untuk dikembangkan Kota Pintar (Ahdan &
Susanto, 2021; Gunawan et al., 2018; Prasetyawan et al., 2021; Ramdan & Utami, 2020).
Di Indonesia telah memberikan prestasi bagi pelayanan publik kota yang ada di Indonesia
menduduki peringkat keempat skala nasional menurut versi ombudsman (Febrian Eko
Saputra, 2018; Fithratullah, 2021; Patmawati, 2016). Di indonesia merupakan salah satu
kota Smart City karena beberapa keunggulannya yaitu lebih banyak ruang dan saatnya
masyarakat Kota Di indonesia aktif menyampaikan aspirasinya untuk pengawasan
pembangunan Kota Di indonesia dengan inovatif dan kreatif (Darwis et al., 2021,
Oktaviani et al., 2021; Ramadhanu & Priandika, 2021; Rizki & Op, 2021). Beberapa upaya
dapat dilakukan untuk memberikan pelayanan publik yang lebih baik baik dengan
memaksimalkan penggunaan perangkat teknologi informasi dan komunikasi (Marlina &
Bakri, 2021; Qoniah & Priandika, 2020; Syah & Witanti, 2022). Kemajuan dari segi
teknologi informasi menunjukkan manfaat yang cukup besar dalam pelayanan bagi Publik
(Ahdan et al., 2021; Ahluwalia, 2020; Utami Putri, 2022). Pastinya di dunia ini yang serba
bisa, kemajuan teknologi dan komunikasi dibutuhkan dan digunakan di segala bidang
[33]-[35]. Beberapa daerah yang terkena dampak Teknologi informasi merupakan layanan
di lingkungan pemerintahan bagi masyarakat, untuk membentuk pemerintahan yang sangat
baik [39]-[43], pemerintahan yang baik, beberapa upaya adalah penggunaan alat-alat

teknologi informasi dan komunikasi atau yang populer disebut E-Government [36]-[38].

Untuk mengukur sejauh mana keberhasilan E-Government Report efektif dan efisien [47],
[48]. Oleh karena itu diperlukan suatu alat untuk mengukurnya. Ada banyak model yang
sudah ditemukan di mengukur keberhasilan suatu sistem. Model DelLone dan McLean
adalah bagian dari model yang dapat digunakan untuk mengukur sejauh mana E-
Government Report diimplementasikan (Ameraldo et al., 2022; Puspita, n.d.; Samsugi et
al., 2020). Ada setidaknya 5 tahap dalam model DeLone dan McLean ini yang diterapkan
sebagai referensi keberhasilan suatu sistem, yaitu: kualitas sistem, kualitas informasi,

kualitas layanan, kepuasan pengguna dan kemanfaatan sistem.

METODE
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Penelitian ini dilaksanakan di kelurahan cicaheum, yang dijadikan subjek penelitian yaitu
responden atau seluruh warga cicaheum sebanyak 8.681 warga (Al-Ayyubi et al., 2021,
Handoko & Gumantan, 2021; Ulinuha & Widodo, 2018), dengan pengukuran jumlah
sampel menggunakan rumus Slovin maka diperoleh jumlah sampel 125 warga atau
responden [51]-[55]. Secara lebih rinci informasi menghasilkan 8 Hipotesis penelitian
adalah sebagai berikut:

1. Seberapa besar pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna

Kepuasan pengguna adalah perasaan yang dialami oleh pengguna ketika mereka
menggunakan suatu produk atau layanan. Kepuasan pengguna ditentukan oleh
berbagai faktor, termasuk kualitas produk, harga, manfaat yang didapat,
kenyamanan, kemudahan penggunaan, dan waktu tunggu. Kepuasan pengguna
memiliki dampak langsung pada keberhasilan bisnis, karena konsumen yang puas
dengan produk atau layanan yang mereka gunakan lebih cenderung untuk
berbelanja di toko tersebut lagi, mengajak teman-teman mereka, dan
merekomendasikannya (Santikha & Nani, 2021; Strategi Pengembangan Bisnis
Usaha Mikro Kecil Menengah Keripik Pisang Dengan Pendekatan Business Model
Kanvas, 2020; Windane & Lathifah, 2021).

2. Seberapa besar pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna

Kualitas informasi adalah karakteristik yang mengukur sejauh mana informasi yang
diperoleh memenuhi tujuan pembuatannya. Biasanya, kualitas informasi dinilai
berdasarkan tingkat ketepatan, akurasi, keandalan, keterbacaan, relevansi, dan
ketepatan waktu [63]-[65]. Kualitas informasi yang baik akan menyediakan
informasi yang akurat, tepat waktu, relevan, dan dapat diandalkan untuk membuat

keputusan yang tepat.
3. Seberapa besar pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna

Kualitas layanan adalah sejumlah kriteria yang digunakan untuk menilai tingkat
kepuasan konsumen terhadap suatu layanan. Kualitas layanan berhubungan dengan
kesesuaian antara produk atau layanan yang diberikan dengan harapan atau
kebutuhan pelanggan (Nugroho et al., 2021; Pratiwi et al., 2021; Rahmanto et al.,
2021). Kualitas layanan juga berkaitan dengan kompetensi dan keahlian karyawan
serta keandalan dan keterjangkauan layanan.
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4. Seberapa besar pengaruh kepuasan pengguna terhadap net benefit

Pengaruh kepuasan pengguna adalah nilai yang diukur untuk mengetahui sejauh
mana pengguna puas dengan suatu produk atau layanan. Ini umumnya digunakan
untuk melacak kinerja produk atau layanan, memahami kebutuhan konsumen, dan
mengetahui bagaimana produk dibandingkan dengan pesaingnya. Kepuasan
pengguna juga bisa digunakan untuk memahami tingkat kepuasan konsumen dan
mengukur kontribusi produk atau layanan terhadap keberhasilan bisnis (Fakhrurozi
et al., 2021; Firnando, 2021).

5. Seberapa besar pengaruh kualitas sistem terhadap net benefit melalui kepuasan

pengguna

Kualitas sistem memiliki pengaruh besar terhadap net benefit. Ini karena sistem
yang berkualitas tinggi akan meningkatkan produktivitas, efisiensi, dan kepuasan
karyawan. Dengan demikian, peningkatan kualitas sistem akan meningkatkan net
benefit karena mengurangi biaya dan membuat proses lebih efisien. Sistem yang
berkualitas tinggi juga dapat meningkatkan tingkat pelanggan dan menciptakan
kepuasan yang lebih baik. Dengan demikian, peningkatan kualitas sistem akan

membuat net benefit lebih tinggi.

6. Seberapa besar pengaruh kualitas informasi terhadap net benefit melalui kepuasan

pengguna

Pengaruh kualitas informasi terhadap net benefit adalah dampak yang ditimbulkan
oleh kualitas informasi yang diterima oleh seseorang atau organisasi terhadap
keuntungan net yang diperoleh. Kualitas informasi yang baik akan menghasilkan
informasi yang akurat dan relevan yang dapat membantu seseorang atau organisasi
untuk membuat keputusan yang tepat, yang pada gilirannya akan meningkatkan
keuntungan net. Selain itu, kualitas informasi yang buruk dapat menghambat

keputusan yang tepat dan akhirnya dapat mengurangi keuntungan net.

7. Seberapa besar pengaruh kualitas layanan terhadap net benefit melalui kepuasan

pengguna

Pengaruh kualitas layanan terhadap net benefit adalah sebuah konsep yang
menggambarkan bagaimana peningkatan kualitas layanan dapat membantu

perusahaan meningkatkan keuntungan. Kualitas layanan yang lebih tinggi dapat
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meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan dan meningkatkan pendapatan yang
dihasilkan oleh perusahaan. Dengan demikian, peningkatan kualitas layanan dapat

membantu perusahaan mencapai net benefit yang lebih tinggi.
8. Beberapa tingkat kesuksesan sistem LAPOR

Sistem LAPOR! adalah singkatan dari Layanan Aduan Pengaduan Online Rakyat.
Merupakan sebuah sistem teknologi informasi yang dikembangkan oleh
Kementerian Komunikasi dan Informatika Indonesia untuk menangani laporan
masyarakat terhadap pelanggaran hak asasi manusia, korupsi, kejahatan lingkungan,
dan pelanggaran hak-hak lingkungan. Sistem ini juga dapat digunakan untuk
menyampaikan laporan kepada instansi terkait seperti kepolisian, Komisi

Pemberantasan Korupsi (KPK), dan kepada instansi lainnya.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Model pengukuran (Outer model) Sebelum melakukan pengujian hipotesis untuk
memprediksi hubungan antar variabel laten dalam model struktural, langkah pertama yang
dilakukan yaitu mengevaluasi model pengukuran untuk memastikan indicator dan variabel
laten yang diukur untuk analisis selanjutnya Indikator reliability Setiap variabel laten harus
dapat menjelaskan varian indikator masing-masing setidaknya sebesar 50% oleh karena itu

loading baku absolut bagian luar harus dengan nilai > 0,7.

diketahui bahwa lebih dari 70% dari varian masing-masing pada ketiga indikator, yaitu
Kl1, KI2, K13, KI4, KI5 dapat dijelaskan oleh variabel laten Kualitas informasi. Variabel
laten kualitas sistem mempu menjelaskan varian dari indikator KS1, KS2, KS3, KS4, KS5
sebesar lebih dari 70% . indikator KL1, KL2, KL3 dapat dijelaskan oleh variabel
latenkualitas layanan sebesar lebih dari 80% dan indicator KP1, KP2, KP3 dapat dijelaskan
oleh variabel laten kepuasan pengguna dengan nilai sebesar lebih dari 80% sedangkan
variabel laten Net benefit mampu menjelaskan kedua indikatornya yaitu NB1, NB2 dengan
nilai sebesar lebih dari 90%. Secara keseluruhan masing-masing variabel laten sudah

mampu menjelaskan varian indikator masingmasing lebih dari 70%.

Nilai Composite reliability semua indikator >0,6 maka telah memenuhi asumsi Composite

reliability. dan menunjukkan bahwa semua blok indicator memiliki konsistensi yang tinggi.
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Nilai AVE yang ditunjukkan pada tabel 4 menyatakan bahwa kelima variabel laten
memiliki nilai AVE diatas kriteria minimum, yaitu 0,5 sehingga dapat dikatakan bahwa
variabel laten telah memenuhi kriteria validitas konvergen. Model struktural (Inner model)
Model yang menggambarkan hubungan antar variabel laten yang dievaluasi menggunakan
koefisien jalur (coefficient path), R2, F2, Q2. koefisien jalur (coefficient path) Untuk
mengetahui estimasi tingkat kepentingan variabel laten eksogenus ke variabel laten

Endogenus.

Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan terhadap sistem informasi LAPOR, dengan
nilai persentase kesuksesan yang didapat sebesar 73,4% dan dibandingkan dengan tabel
tingkat kesuksesan, maka persentase sebesar 73,4% berada pada tingkat antara 61% - 80%
yang mempuyai makna bahwa sistem sukses, hasil tersebut menunjukkan hasil yang lebih
baik karena ada 2 pendekatan yaitu model Delon & Mclean ditambah perhitunagn uji
kesuksesan dibandingakan dengan penelitian lain hanya menggunakan pendekatan Delon
& Mclean saja atau perhitungan uji kesuksesan saja.

SIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas informasi tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna, Kualitas sistem memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna, kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna, kualitas informasi tidak memiliki signifikan terhadap net beneft
melalui kepuasan pengguna, kualitas sistem memiliki pengaruh signifikan terhadap net
benefit melalui kepuasan pengguna, kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap net benefit melalui kepuasan pengguna dan tingkat kesuksesan penerapan sistem
memiliki persentase sebesar 73,4%, maka penerapan sistem tersebut dapat dikatakan
sukses, diharapkan penelitian selanjutnya menggunakan taraf kesalahan 10% sehingga
jumlah sample atau responden lebih banyak, dan perlu ditingkatkannya kualitas variabel

sampai berada ditingkat sangat sukses.
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