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ABSTRACT

This research describes the effectiveness of e-government in Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online
Rakyat (LAPOR!)program during Covid-19 pandemic in Bekasi city. The background of this research is there are
still high difficulties for mobile apps’s users of LAPOR!, the provisions of information degrading follow-up
provided by the relevant agencies takes a long time. Furthermore, LAPOR! program In addition, this program
also have server problems and navigation of the menu column on the http://bekasikota.lapor.go.id impractical
because there are so many categories.This study aims to analyze and describe the effectiveness of e-government
in LAPOR! program during Covid-19 pandemic in Bekasi city presented in the form of numbers and its
explanations. This study use the theory of effectiveness of e-government by Xuetao Guo and Jie Lu (2005). This
study uses a quantitative research approach with a survey research design. The main data collection techniques
used questionnaires given to the community using LAPOR! program during Covid-19 pandemic in Bekasi city and
also documentation studies and literature studies.The results of the study indicate that the effectiveness of
egovernment in LAPOR program during Covid-19 pandemic in Bekasi city has a percentage of 85,6% or it can
be said that the program is very effective. The results showed that the four dimensions of effectiveness of
egovernment had an average percentage value in the very effective category. The dimensions with the highest
percentage is about quality of system with a percentage of 88,1% while the dimenstion with the lowest percentage
is the quality of information with a percentage of 80%. Suggestions of this research are include:to immediately
provide the latest accurate follow-up information, then increase cooperation with related agencies or institutions
in the context of completing the given settlement. In addition, notifications from LAPOR!’s admin of Bekasi city
as well as from related agencies should be able to send by the reporter's email so that the people who submits the
complaint can find out quickly about the progress of the report.
Keywords: effectiveness, e-government, LAPOR!, Bekasi City

ABSTRAK

Penelitian ini menggambarkan mengenai efektivitas e-government dalam program layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat (LAPOR!) pada masa pandemi covid-19 di Kota Bekasi. Penelitian ini dilatarbelakangi
masih terdapatnya kesulitan yang tinggi dalam penggunaan program LAPOR! melalui mobile apps, juga
permasalahan terkait penyediaan informasi mengenai tindak lanjut yang diberikan oleh instansi terkait. Selain itu
masih sering terjadi gangguan server pada program LAPOR! dan navigasi kolom menu pada program LAPOR!
serta website bekasikota.lapor.go.id tidak praktis karena banyaknya kategori. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis dan mendeskripsikan efektivitas e-Government pada Program LAPOR! saat pandemi Covid-19 di
Kota Bekasi yang disajikan dalam bentuk angka dan penjelasannya. Penelitian ini mengacu pada teori efektivitas
e-government dari Xuetao Guo dan Jie Lu (2005 dengan menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif dan
desain penelitian survey. Teknik pengumpulan data utama dengan mengisi kuesioner penelitian yang diberikan
kepada masyarakat yang merupakan pengguna program LAPOR! selama masa pandemi Covid-19 di Kota Bekasi
serta studi kepustakaan dan studi dokumentasi.Hasil penelitian menunjukkan bahwa efektivitas e-government
dalam program LAPOR! pada masa pandemi covid-19 di Kota Bekasi memiliki persentase 85,6% atau dapat
dikatakan program tersebut sudah sangat efektif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keempat dimensi
efektivitas e-government memiliki nilai rata-rata persentase pada kategori sangat efektif. Dimensi dengan
persentase tertinggi adalah kualitas sistem dengan persentase 88,1% sedangkan dimensi dengan persentase
terendah ialah kualitas informasi dengan persentase 80%. Saran dari penelitian ini yaitu diharapkan dapat segera
memberikan informasi tindak lanjut terbaru secara akurat, kemudian meningkatkan kerjasama dengan dinas atau
lembaga terkait dalam rangka melakukan penyelesaian pengaduan yang diberikan, juga notifikasi dari admin
LAPOR! Kota Bekasi maupun dari instansi atau Lembaga terkait sebaiknya dapat masuk ke email pelapor agar
masyarakat yang memberikan aduan bisa mengetahui secara cepat tentang perkembangan laporan.
Kata Kunci : Efektivitas, e-government, LAPOR!, Kota Bekasi
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PENDAHULUAN

Kemunculan wabah virus Corona di kota
Wuhan, China pada bulan Desember 2019 lalu
menyebar dengan cepat ke segala penjuru dunia.
World Health Organization (WHO) pada tanggal 12
Maret 2020 telah menyatakan bahwa wabah virus
corona ini merupakan pandemi global (WHO, 2020).
Pandemi Covid-19 telah memberikan dampak yang
signifikan di segala sendi kehidupan manusia di
seluruh dunia. Pemerintah Indonesia pun tidak
tinggal diam dan merespon hal tersebut dengan
ditetapkannya Peraturan Pemerintah Nomor 21
Tahun 2020 tentang Pembatasan Sosial Berskala
Besar (PSBB) Dalam Rangka Percepatan
Penanganan Coronavirus Disease 2019 (Syamsir et
al., 2020).

Adanya pemberlakuan PSBB menyebabkan
ruang gerak masyarakat untuk berinteraksi secara
langsung satu sama lain menjadi terbatas. Seiring
dengan upaya pembatasan interaksi tersebut,
kemudian Kemenpan-RB mengeluarkan Surat
Edaran Nomor 19 Tahun 2020 tentang Penyesuaian
Sistem Kerja ASN dalam Upaya Pencegahan
Penyebaran Covid-19 di Lingkungan Instansi
Pemerintah dengan maksud pemberlakuan Work
from Home secara bergantian untuk pegawai di
lingkungan instansi pemerintah. Hal ini tentu
mempengaruhi aksesibilitas pelayanan publik karena
pelayanan yang sebelumnya secara konvensional
atau dengan bertatap muka secara langsung dibatasi
dan selebihnya dibantu dengan sistem secara online
(Doramia Lumbanraja, 2020). Dengan kata lain, hal
ini merupakan sebuah manifestasi dari konsep
pelayanan publik berbasis daring atau yang biasa
dikenal dengan istilah electronic government atau
yang sering di singkat dengan e-government
(Syamsir et al., 2020).

Dengan adanya e-government sebagai salah
satu bentuk pemanfaatan ICT (Information and
Communication Technology), masyarakat pun dapat
dengan mudah menyampaikan aspirasi serta keluhan
kepada pemerintah terlebih di saat tengah
menghadapi pandemi Covid-19 yang mana
terbatasnya ruang gerak masyarakat. Salah satu
upaya penyelenggaraan pelayanan publik bagi
masyarakat yang mana terus dilakukan selama masa
pandemi Covid-19 dengan memanfaatkan ICT ialah
Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat
(LAPORY).

LAPOR! merupakan sebuah program yang
menyalurkan  pengaduan masyarakat

melalui aplikasi berbasis pada media sosial.
LAPOR! juga digunakan terhubung dengan 34
Kementerian, 96 Lembaga dan 493 Pemerintah
daerah di Indonesia. LAPOR! merupakan salah satu
bentuk dari pelaksanaan Peraturan Presiden Nomor
76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan
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Pelayanan Publik. Perpres ini sudah ditindaklanjuti
dengan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 24 Tahun
2014 tentang Pedoman Penyelenggaraan Pengelolaan
Pelayanan Publik secara Nasional (Anindita, 2016).
Terdapat pula fitur-fitur di dalam LAPOR! yang
dapat digunakan untuk mendisposisikan laporan yang
sudah diterima Organisasi Perangkat Daerah (OPD)
terkait untuk selanjutnya diawasi tindak lanjutnya
secara  elektronik, tak  terkecuali  dalam
menindaklanjuti penanganan laporan dan aspirasi
terkait Covid-19.

Kota Bekasi menjadi salah satu kota yang
ikut serta dalam menggunakan program LAPOR! ini.
Program LAPOR! memudahkan warga Kota Bekasi
dalam memberikan aspirasi ataupun keluhan dengan
menyertakan kode pengenal “BKSKOTA” sebelum
mengisi laporan pada layanan SMS. Sistem LAPOR!
ini didukung oleh sistem SMS ke 1708, melalui
website bekasikota.lapor.go.id dan melalui social
media seperti twitter serta mobile apps (android dan
iOS) (Admin Bekasikota.go.id, 2020). Terdapat tujuh
(7) kategori laporan dan aspirasi yang dapat disalurkan
melalui program LAPOR! guna mendukung
percepatan penanganan pandemi Covid-19, yang
antara lain ialah alat dan logistik Kesehatan, bantuan
masyarakat corona, informasi Covid-19, pelayanan
Kesehatan, pendampingan kesehatan jiwa/mental,
pengaduan klaim dan verifikasi pelayanan kesehatan
pasien Covid-19 serta PSBB (Pembatasan Sosial
Berskala Besar).

Tabel 1. 1 Kategori Pengaduan dan Aspirasi
Covid-19 pada Program LAPOR! di Kota

Bekasi
No. Kategori Jumlah
1 Alat dan Logistik Kesehatan 1
2 Bantuan Masyarakat Corona 48
3. Informasi Covid-19 14
4 Pelayanan Kesehatan 49
5 Pendampingan Kesehatan 0
jiwa/mental
6.  pengaduan klaim dan verifikasi 4
pelayanan  kesehatan

Covid-19 pasein
7. PSBB (Pembatasan  Sosial 105
Berskala Besar).

Total 221

(Sumber: Data Olahan, bekasikota.lapor.go.id,
2022)

Diantara 221 laporan tersebut, terdapat
laporan dengan status beragam. Mulai dari
ditanggapi oleh pelapor, ditindaklanjuti oleh instansi,
terverifikasi tetapi belum ditindaklanjuti serta
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ditutup oleh sistem yang artinya pelapor tidak
memberikan tanggapan dalam jangka waktu 10 hari
kerja  setelah laporan  ditindaklanjuti  atau
didisposisikan. Berikut persentase status laporan

mengenai Covid-19 di pada laman LAPOR! Kota

Bekasi:
Grafik 1. 1 Status Laporan tentang Covid-19
pada laman LAPOR! Kota Bekasi

16% 2% 4%

T

78% '

= Ditanggapi oleh Pelapor
Ditindaklanjuti oleh Instansi

[ Ditutup oleh Sistem
Terverifikasi dan belum ditindaklanjuti

(Sumber: Data Olahan, bekasikota.lapor.go.id, 2021)

Berikut tabel pengelompokkan waktu
laporan ditanggapi oleh dinas dan Lembaga
terkait mengenai Covid-19 pada laman
LAPOR! Kota

Bekasi:
Tabel 1. 2 Lama Laporan Ditanggapi
No Lamanya laporan ditanggapi Jumlah
1. | <3 hari 74
2. | <5hari 60
3. | > 10 hari 14
4. | >1 Bulan 71
5. | Belum ditanggapi 2
Total 221

(Sumber: Data Olahan, bekasikota.lapor.go.id,
2022)

Berdasarkan hasil observasi awal pada

laman bekasikota.lapor.go.id, peneliti menemukan
beberapa indikasi masalah yang berkaitan dengan
pemberian layanan aspirasi dan pengaduan online

rakyat (LAPOR!) saat pandemi Covid-19 di Kota

Bekasi, diantaranya sebagai berikut:
1. Masih terdapat kendala dalam penggunaan
program LAPOR! melalui mobile apps.

elSSN : 2597-758X
pISSN : 2086-1338

Gambar 1. 1 Penilaian terhadap aplikasi Program
LAPOR!

SP4N LAPOR!

MENPAN

28 i 50 ri

1 rb ulnann 27 MB Rating 12+ Downl

(Sumber: App Store dan Google Play, diakses pada
20 Oktober 2021 pukul 11.53 WIB)

Hal ini didukung dengan penilaian yang
ada pada aplikasi program LAPOR! pada App Store
sebesar 2.2 per 5 dan Google PlayStore yang mana
hanya diberi rating sebesar 2.8 per 5 dari 1000
ulasan. Berikut merupakan beberapa ulasan yang
berkaitan dengan adanya kendala pada saat
menggunakan aplikasi program LAPOR! Gambar
1. 2 Ulasan Pengguna yang mempunyai kendala
dalam menggunakan aplikasi Program LAPOR!

Aplikasi gak niat yang
*

(Sumber: App Store, diakses pada 20 Oktober 2021

pukul 11.56 WIB)

Berdasarkan ulasan dari pengguna aplikasi
program LAPOR! seperti pada gambar di atas,
menjelaskan bahwa ada kendala dalam memberikan
laporan yang antara lain karena sistem yang lambat
dan tidak berfungsi secara optimal karena sering
terjadi re-load.

2. Terdapat permasalahan terkait penyediaan
informasi mengenai tindak lanjut yang
diberikan oleh instansi terkait. Hal ini
dibuktikan dengan kolom laporan di laman
website bekasikota.lapor.go.id yang dimuat
pada tanggal 7 Juli 2021 dan kemudian
laporannya diajukan kembali pada tanggal 21
Juli 2021. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat
pada gambar 1.3 dan gambar 1.4:

Gambar 1. 3 Laporan Masyarakat yang Lambat

Mendapatkan Informasi mengenai Tindak
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Lanjut

Aronim

Pelayanan Puskesmas Jati Makmur

Mohon di lakukan perbatkan untuk pelayanan puskesmas jatl makmur pondok gede bekasi,
terutama saat pandemi sangat tidak respon pelayanan nya. ibu lasma terinfo sebagal penanggung
|awabnya pun slow respon, mohon untuk di perbalkl

= Tindak Lanjut 4 = Komentar O Dukung ™ Bagikan
Pengelola LAPOR! (Admin Pusar)
Laporan dilempar ke Pemerintah Kota Bekasi oleh Pengelola LAPOR! [Admin Pusat)

™ Pemerintah Kota Bekasi E 1
A% Laporan didisposisikan ke Dinas Kesehatan Kota Bekasi oleh Pemerintah Kota Bekasl

™ Anonim
5 Mahon di tindak lanjuti segera, agar pelayanan rya lebih cepat dan baik. Kazihan
masyarakat yang butuh pefayanan cepat. Terima kasih

oy Amonim
3 Bagalmana kelanjutannya ? Sampal saat ini pelayanannya lambar sekall. Mohon pemerintah
di monitoring. Jika ada yang perlu di tambah atau perbaiki mohon segera dilakukan Sepert!

smas [ati Baning Pondok gede bakasi palaya

AN nya Bagus dan cepat. Tarima

(sumber: bekasikota.lapor.go.id diakses pada 27 Juli
2021)

Gambar 1.3 menjelaskan mengenai pelapor yang
lambat mendapatkan informasi mengenai tindak
lanjut oleh dinas terkait meskipun sudah
didisposisikan oleh pemerintah Kota Bekasi. Dapat
dilihat bahwa pelapor memberikan laporan ke
website bekasikota.lapor.go.id pada tanggal 7 Juli
2021 dan didisposisikan ke dinas/instansi terkait
pada tanggal 12 Juli 2021. Namun disayangkan
bahwa sampai tanggal 21 Juli 2021, dinas/instansi
terkait belum memberikan informasi mengenai
tindak lanjut mengenai laporannya sehingga pelapor
memberikan laporan kembali seperti yang dimuat
pada gambar 1.4:

Gambar 1. 4 Laporan Masyarakat yang Lambat
Mendapatkan Tindak Lanjut

Anorim

Pelayanan Puskesmas Jati Makmur Pondok Gede Bekasi Lambat Sekali

Menindak lanjurl laporan sebelumnya, sampal saat Inl layanan puskesmas jatl makmur pondok gede

at sekali, bahkan tidak di respon. mohon pemerintah pusat turun tangan jika
y harus ada yang di benahl. terima kasih.

= Tindak Lanjut 2 O Komentar 0 & Dukung M Bagikan
Pengelola LAPOR! (Admin Pusat) »
Laparan dilempar ke Pemerintah Kota Bakasi oloh Pangelols LAPOR! (Admin Pusat)

™ Pemerintah Kota Bekasi 2
&% Laporan didisposisikan ke Dinas Kesehatan Kota Bekasl oleh Pemerintah Kota Bekas!

(sumber: bekasikota.lapor.go.id diakses

pada 27 Juli 2021)

Pada gambar 1.4, pelapor menanyakan
kembali mengenai informasi terhadap tindak lanjut
laporan yang ada pada gambar 1.3, namun laporan
ini hanya didisposisikan ke dinas terkait dan sampai
tanggal 27 Juli 2021 belum ditindaklanjut. Hal ini
sangat disayangkan mengingat betapa pentingnya
informasi mengenai tindak lanjut yang diberikan
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oleh instansi terkait agar pelayanan yang diberikan

semakin baik dan memuaskan.

3. Masih sering terjadi gangguan server yang
menyebabkan aplikasi program LAPOR!
error dan tidak dapat diakses. Hal ini juga
diulas dalam Google play yang mana
pengguna mengeluhkan internal server yang
error saat menggunakan laporan seperti yang
dapat dilihat pada gambar 1.5 sebagai berikut:

Gambar 1. 5 Keluhan pengguna terhadap

gangguan server pada aplikasi program

LAPOR!

SPAN LAFOR! 28+ SPAM LAPOR! 28+
\a E Ratieg dn ulpsim < Rating dan ulasan
. Angga Ruset : 6 Insan Rahmad ramadhan
whwk SOWEZY
kenapa selalu error internal server saat Admin aplikasi nya sering force close,
membual laporan terutama waklu saya mou ke profile, talong
segera diperbaiki min, hehe berhubung
ASkan LINLSN I FarabanTS? Ya | Tidak saya seorang developmant dan juga lagi
nganggur , kalou kekurangan karyowan IT
@ ritenud ssess Atisham nsl j || savasiap hehe
kw0107 Apakah ulssan inl membantu? Ticlak
Aplikasi eror
@ inoancachy
Apakan ulasan ind mambanta? Ya | Tidek
. 1iowE
° subdjati i Kok susah sekali pengiriman pengaduan d
aplikasi ini
* an/1arz
Sekarang malah eror Apakah ulasan ini mambaniu? va Tidak |

(Sumber: Google Play, diakses pada 20 Oktober
2021 pukul 11.53 WIB)

4. Navigasi kolom menu pada aplikasi program
LAPOR! dan website bekasikota.lapor.go.id
yang tidak praktis karena banyaknya kategori
dan harus melakukan drop down untuk melihat
sub-sub kategori yang ada. berikut merupakan
tampilan kolom pemilihan kategori laporan
yang ada pada website bekasikota.lapor.go.id
sebagaimana pada gambar 1.6: Gambar 1.6
Tampilan  kolom pemilihan  kategori
laporan pada program LAPOR!

= Corona Virus
e CONDRS Vi = Alat dan Logistik Kesehatan
+ Alat dan Logistik Kesehatan
+ Bantuan Masyaraiat Carona = Alat Rapid Test

+ Informasi CONID-19 nformasi Alat Rapid Test

+ Pelyanan Kesehatan ,
. Kualitas Alat Rapid Test
+ Pendampingan Kesehatan waMental

+ Pengaduan Klaim dan Verifikasi Pelayanan Kesehatan Pasien Covid-19 Kuantitas Alat Rapid Test
+ FiBE Permohonan Alat Rapid Test

Produksi Alat Rapid Test

(Sumber: bekasikota.lapor.go.id, diakses pada 22
Oktober 2021 pukul 14.14 WIB)

Hal ini dibuktikan dengan adanya ulasan
mengenai kolom pemilihan kategori laporan pada
Program LAPOR! sebagaimana pada gambar 1.7
dibawah.

Gambar 1. 7 Ulasan mengenai tidak praktisnya
kolom pemilihan laporan pada Program
LAPOR!
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Aplikasi gak niat yang "asal ada"

1. Layar aplikasi tidak otomatis naik mengikuti keypad,
pada saat daftar, mau ketik ulang password harus tap
(return) dulu trus ke baris "ketik ulang password" yang
tertutup oleh keypad.

Itu baru 1 contoh.

2. Aplikasi "HANYA" meminta ijin untuk mengirim notifikasi
dan lokasi, tetapi tidak ada permintaan ijin untuk gambar
maupun kamera, jadi pada saat buat laporan, tidak bisa
unggah foto hasil screenshot, percuma mau buat laporan.

Pengalaman saya sampai disitu, saya setop pakai dulu
karena kesannya aplikasi ini dibuat dengan konsep "asal
ada" padahal membuat aplikasi untuk ios gak murah
biayanya apalagi kategori nasional begini. Terkesan
buang?2 duit aja.

Di website susah cari kategori, drop down nya sekian ratus
kategori harus lihat satu-satu, bikin males lapor. Atau
emang itu tujuannya? Biar gak banyak kerjaan?

Trus gimana cara saya laporin hal beginian biar di ketahui
kemenpanRB?

(Sumber: App Store, diakses pada 20 Oktober
2021 pukul 11.56 WIB)

Berdasarkan latar belakang dan indikasi
masalah diatas, peneliti mengajukan identifikasi
masalah yaitu: “bagaimana efektivitas eGovernment
dalam Program Layanan Aspirasi dan Pengaduan
Online rakyat (LAPOR!) saat pandemi Covid-19 di
Kota Bekasi?”

Penelitian-penelitian mengenai LAPOR! juga
pernah dilakukan oleh Dhiya Lucfiah Laibah (2019)
dengan judul Efektivitas Layanan Aspirasi dan
Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!) di Dinas
Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) Kota
Bandung Tahun 2019. Penelitian ini membahas
mengenai efektivitas LAPOR! di Diskominfo.
Dalam penelitiannya, Dhiya menggunakan teori
efektivitas menurut Sedarmayanti (2009) untuk
mengukur seberapa efektifnya LAPOR! pada
Diskominfo Kota Bandung. Hasil penelitian yang
dilakukan oleh Dhiya menunjukkan bahwa
efektivitas LAPOR! pada Diskominfo Kota Bandung
adalah efektif, dimana dimensi input dikatakan sudah
sangat memadai, proses produksi dikatakan sudah
baik, output dikatakan sudah baik dan produktivitas
dikatakan sudah baik.

Penelitian ini dianggap relevan dengan
penelitian yang akan dilakukan oleh penulis karena
terdapat persamaan yaitu pada fokus penelitian ialah
efektivitas LAPOR!, hanya saja pada penelitian ini
peneliti hanya fokus pada seberapa efektif
penggunaan LAPOR! sebagai sarana pengaduan
terkait masa pandemi Covid-19. Pada penelitian
Dhiya menggunakan metode deskriptif dengan
pendekatan kualitatif sedangkan pada penelitian ini,
peneliti menggunakan metode penelitian deskriptif
dengan pendekatan kuantitatif. Perbedaan lainnya
yaitu terletak pada lokus penelitian dan tahun
dilakukannya penelitian. Penelitian yang dilakukan
oleh Dhiya ialah di Diskominfo Kota Bandung pada
tahun 2019 sedangkan lokus penelitian ini ialah di
Kota Bekasi dan pada tahun 2021.

judul Elemen Sukses E-Government: Studi Kasus
Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat
(LAPORY!) Kota Bandung. Penelitian ini membahas
mengenai elemen keberhasilan e-Government pada
LAPOR. Nataya menggunakan teori dari Mohsen
A.Khalil, Bruno D. Lanvin, dan Vivek Chaudry
(2001), yaitu 5 Elemen Sukses E-Government dan
hasil penelitian menunjukkan bahwa kelima elemen
sukses e-Government terdapat dalam program
LAPOR!

Peneliti ini dianggap relevan dengan penelitian
yang akan dilakukan oleh penulis karena terdapat
persamaan Yyaitu objek yang dianalisis ialah
mengenai LAPOR!, hanya saja fokus penelitian
Nataya tentang elemen sukses e-Government dalam
program LAPOR! sedangkan berbeda dengan fokus
peneliti pada penelitian ini ialah tentang seberapa
efektif penggunaan LAPOR! sebagai sarana
pengaduan terkait masa pandemi Covid-19.
Perbedaan lainnya yaitu terletak pada lokus
penelitian dan tahun dilakukannya penelitian.
Penelitian yang dilakukan oleh Nataya ialah di Kota
Bandung pada tahun 2016 sedangkan lokus
penelitian ini ialah di Kota Bekasi dan pada tahun
2021.

METODE PENELITIAN

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti
menggunakan metode penelitian deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif dan desain penelitian survei
dengan instrumen utama yang digunakan ialah
kuesioner atau angket. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan menyebar kuesioner penelitian
kepada para pengguna program LAPOR! selama
masa pandemi Covid-19 di Kota Bekasi dan studi
Pustaka.

Populasi dalam penelitian ini merupakan
masyarakat yang pernah menggunakan program
LAPOR! terkait dengan Covid-19 di Kota Bekasi,
yang terhitung dari bulan April 2020 hingga Juli
2021 yaitu sebanyak 186 orang. Sedangkan sampel
dalam penelitian diambil menggunakan teknik
systematic random sampling sejumlah 65
responden yang ditentukan melalui rumus slovin
dengan persamaan sebagai berikut;

N

n =1+ N(e): Keterangan
n = jumlah sampel N = jumlah populasi e = margin
error. Derajat keabsahan atau nilai kritis (batas
ketelitian) yang diinginkan (% kelonggaran
ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan
sampel populasi) batas yang diinginkan ialah
sebesar 10%.

Selanjutnya, peneliti  melakukan analisis dan

Penelitian lainnya mengenai LAPOR! juga
dilakukan oleh Nataya Anindita (2016) dengan
eISSN : 2597-758X
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keabsahan data dengan menggunakan uji validitas
dengan menggunakan rumus koefisien korelasi

563



JANE (Jurnal Administrasi Negara), Februari 2023

Volume 14 Number 2 Hal. 559 - 567

pearson product moment dengan bantuan SPSS verai
25 dan uji reliabilitas dengan menggunakan
Cronbach’s Alpha.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan uji
validitas dan uji reliabilitas terhadap isntrumen
penelitian. Hasil perhitungan uji validitas yang telah

dilakukan menunjukkan bahwa semua item dalam
variabel efektivitas yang terdiri dari 4 dimensi yaitu

dimensi kualitas sistem, dimensi kualitas informasi,
dimensi kualitas kesediaan web, serta kepuasan

pengguna, dengan 20 item pernyataan bahwa semua
item Valid, karena perhitungan  r#s%s’ lebih besar

dari 7o dan bernilai positif.
Sehingga tidak perlu ada item pernyataan yang
dikeluarkan dari angket penelitian. Hasil perhitungan
reliabilitas berdasarkan Alpha

Cronbach menunjukkan bahwa koefisien reliabilitas

variabel efektivitas e-government sebesar 0,791
berada di atas 0,6 sehingga dinyatakan reliabel. Oleh
karena itu, kuesioner sudak layak digunakan untuk
penelitian.

Efektivitas e-government dalam program

Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat
(LAPOR!) pada masa pandemi covid-19 di Kota

Bekasi menggunakan model pengukuran efektivitas
e-government oleh Xuetao Guo dan Jie Lu (2005)
yaitu melihat dari kualitas sistem, kualitas infomasi,
kualitas kesediaan web, dan kepuasan pengguna.

a. Kualitas Sistem

Masyarakat akan menentukan efektif atau
tidaknya program berdasarkan dengan beberapa
hal, salah satunya ialah berdasarkan sistem dalam
program. Dalam hal ini yang dimaksud dengan
sistem adalah sistem dari program LAPOR! di
Kota Bekasi. Dimensi kualitas sistem untuk
mengetahui  efektivitas egovernment dalam
Program Layanan Aspirasi Dan Pengaduan
Online Rakyat (LAPOR!) pada masa Pandemi
Covid-19 Di Kota Bekasi dapat dilihat dari tiga
indikator, vyaitu aksesibilitas, keamanan dan
feedback speed.

Tabel 3. 1 Akumulasi Indikator Dimensi

Kualitas Sistem

kategori sangat efektif. Indikator dengan nilai
tertinggi ialah keamanan yang mana program
LAPOR! memperhatikan keamanan dan privasi
penggunanya. Angka statistik mendeskripsikan
bahwa kualitas sistem pada Program LAPOR! di
Kota Bekasi sudah efektif. Walaupun begitu,
berdasarkan pada observasi peneliti mengenai
kualitas sistem pada Program LAPOR! Kota
Bekasi, masih ada hal yang perlu diperbaiki seperti
perbaikan bug atau kerusakan teknis pada program.

b. Kualitas Informasi

Kualitas informasi melihat pada sejauh mana
informasi tersedia mampu untuk memenubhi
ekspektasi dan kebutuhan pengguna. Kualitas
informasi dimaksudkan untuk melihat apakah
informasi yang diberikan selalu up to date, lalu
melihat sejauh mana program e-government sesuai
dengan fungsinya dan juga konten penting apa yang
diberikan bagi para pengguna  program
egovernment.

Dalam hal ini, untuk mengetahui mengetahui
efektivitas e-government dalam Program Layanan
Aspirasi Dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!)
pada masa Pandemi Covid-19 Di Kota Bekasi
berdasarkan pada dimensi kualitas informasinya,
penulis akan melihat dilihat dari tiga indikator, yaitu
akurasi informasi, fungsionalitas dan konten.

Tabel 3. 2 Akumulasi Indikator Dimensi
Kualitas Informasi

No. | Indikator Skor | Persentase

1. Akurasi Informasi 34 67,1%

2. Fungsionalitas 4,5 90,9%

3. Konten 41 82,2%
Rata-rata 4 80%

No. Indikator Skor | Persentase

1. Aksesibilitas 4,32 86,5%

2. Keamanan 4,54 90,8%

3. Feedback Speed 4,35 87,1%
Rata-rata | 4.4 | 88,1%

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian, 20212022
Berdasarkan hasil akumulasi tiga indikator
dengan enam butir pernyataan dalam dimensi
kualitas sistem, didapatkan hasil akhir dengan nilai
rata-rata sebesar 88,2% atau termasuk kepada

elSSN : 2597-758X
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Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian,
2021-2022

Berdasarkan hasil akumulasi tiga indikator
dengan lima butir pernyataan dalam dimensi
kualitas informasi, didapatkan hasil akhir dengan
nilai rata-rata sebesar 80% atau termasuk kepada
kategori efektif. Indikator dengan nilai tertinggi
ialah fungsionalitas yang mana Program LAPOR!
memberikan  informasi  mengenai  instruksi
pelayanan secara lengkap, dinas terkait dalam
program LAPOR! menampilkan informasi tindak
lanjut secara lengkap, dan dinas terkait dalam
Program LAPOR! menampilkan informasi yang
sesuai dengan kebutuhan pelayanan.

¢. Kualitas Kesediaan Web
Dimensi kualitas kesediaan web untuk
mengetahui efektivitas e-government dalam Program
Layanan Aspirasi Dan Pengaduan Online
Rakyat (LAPOR!) pada masa Pandemi Covid-19 Di
Kota Bekasi dapat dilihat dari tiga indikator, yaitu
user-friendly, format tampilan dan efisiensi navigasi.
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Tabel 3. 3 Akumulasi Indikator Dimensi
Kesediaan Web

No. Indikator Skor | Persentase

1. User-friendly 4,4 87,1%

2. Format tampilan 3,9 79,4%

3. Efisiensi navigasi 45 89,2%
Rata-rata 4,3 85,2%

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian,
20212022

Berdasarkan hasil akumulasi tiga indikator
dengan empat butir pernyataan dalam dimensi
kualitas kesediaan web, didapatkan hasil akhir
dengan nilai rata-rata sebesar 86,2% atau termasuk
kepada kategori sangat efektif. Indikator dengan nilai
tertinggi ialah efisiensi navigasi yang mana Program
LAPOR! menyediakan pillihan navigasi yang jelas
dan website LAPOR! mudah untuk ditemukan.

d. Kepuasan Pengguna

Dimensi kepuasan pengguna untuk mengetahui
efektivitas e-government dalam Program Layanan
Aspirasi Dan Pengaduan Online
Rakyat (LAPOR!) pada masa Pandemi Covid-19 Di
Kota Bekasi dapat dilihat dari dampak apa yang
terjadi pada masyarakat pengguna program LAPOR!

Tabel 3. 4 Akumulasi Indikator Dimensi
Kepuasan Pengguna

program LAPOR! memudahkan para pengguna
dalam pelaksanaan pemberian laporan dan aspirasi.
Angka statistik mendeskripsikan bahwa kepuasan
pengguna pada Program LAPOR! di Kota Bekasi
sudah sangat efektif.

Efektivitas E-Government dalam Program
LAPOR! pada Masa Pandemi Covid-19 di Kota
Bekasi

Berikut merupakan rekapitulasi analisis
seluruh dimensi yang terdapat dalam efektivitas
egovernment dalam program layanan aspirasi dan
pengaduan online rakyat (LAPOR!) pada masa
Pandemi Covid 19 di kota Bekasi. Adapun hasil
yang didapatkan dari 65 responden adalah sebagai
berikut:

Tabel 3. 5 Akumulasi Analisis Keseluruhan
Dimensi Efektivitas E-Government

No. Indikator Skor | Persentase

No. Dimensi Skor Persentase
1. Kualitas Sistem 4,36 88,1%
2. Kualitas 4,22 80%
Informasi
3. Kualitas
Kesediaan Web 43 852%
4. Kepuasan 4,2 84%
Pengguna
Rata-rata 4,27 85,6%

1. Penggunaan Kembali 3,9 78,8%
Program LAPOR!

2. Program 4,5 89,2%
LAPOR!

memudahkan

pelaksanaan pemberian
laporan

dan aspirasi

3. Secara  keseluruhan, | 4,3 86,4%
Kualitas sistem
program LAPOR!
memuaskan

4, Secara  keseluruhan, | 4,03 80,6%
Kualitas informasi
program LAPOR!
memuaskan

5. Secara  keseluruhan, | 4,3 85,2%
Kualitas kesediaan
web program

LAPOR! memuaskan

Rata-rata 4,2 84%

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian, 2021-
2022
Berdasarkan hasil akumulasi dengan empat
butir pernyataan dalam dimensi kualitas kesediaan
web, didapatkan hasil akhir dengan nilai rata-rata
sebesar 84% atau termasuk kepada kategori sangat
efektif. Butir pernyataan dengan nilai tertinggi ialah
eISSN : 2597-758X
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Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian,
2021-2022

Berdasarkan hasil akumulasi dengan empat
dimensi dalam efektivitas e-government dalam
program layanan aspirasi dan pengaduan online
rakyat (LAPOR!) pada masa Pandemi Covid 19 di
kota Bekasi, didapatkan hasil akhir dengan nilai
rata-rata sebesar 85,6% atau termasuk kepada
kategori sangat efektif. Dimensi dengan persentase
tertinggi ialah kualitas sistem dengan persentase
88,1%, sedangkan indikator dengan persentase
terendah ialah kualitas informasi dengan persentase
80%. Akumulasi keempat dimensi tersebut
merupakan persentase akhir dari efektivitas
egovernment dalam program LAPOR! pada masa
pandemi covid-19 di Kota Bekasi.

Kemudian, berdasarkan hasil akumulasi per
indikator yang telah dipaparkan sebelumnya,
indikator dengan persentase tertinggi ialah
fungsionalitas dengan persentase 90,9%, sedangkan
indikator dengan persentase terendah ialah akurasi
informasi dengan persentase yaitu 67,1%.
Walaupun hasil akumulasi keseluruhan dimensi
menunjukkan persentase yang tinggi, namun ada hal
yang kurang tepat berdasarkan hasil penyebarakan
angket dengan hasil pengamatan pada website
program LAPORY!, sehingga perlu ditingkatkan dan
diperbaiki kembali untuk meningkatkan efektivitas
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e-government dalam program LAPOR!. Masyarakat
telah menilai dan secara umum merasa puas dengan
adanya program LAPOR! yang mana membantu
mereka dalam pemberian laporan terkait dengan
adanya pandemi Covid-19.

KESIMPULAN

a. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan oleh peneliti dan telah diuraikan pada bab
sebelumnya terkait efektivitas e-government dalam
Program Layanan Aspirasi Dan Pengaduan Online
Rakyat (LAPOR!) pada masa Pandemi Covid-19 Di
Kota Bekasi, yang dianalisis menggunakan teori
dimensi efektivitas egovernment dari Xuetao Guo
dan Jie Lu (2005), dapat disimpulkan bahwa
Program Layanan Aspirasi Dan Pengaduan Online
Rakyat (LAPOR!) pada masa Pandemi Covid-19 Di
Kota Bekasi sudah berjalan sangat efektif dengan
rata-rata persentase akhir 85,6%.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa keempat
dimensi efektivitas e-government memiliki nilai rata-
rata presentase pada kategori sangat efektif. Hal ini
dapat dilihat dari indikator-indikator dari keempat
dimensi efektivitas e-government. Dari kesemua
indikator, terdapat indikator dengan skor terendah
yaitu indikator akurasi informasi karena dinas terkait
dalam program LAPOR! belum menyediakan
kualitas informasi yang baik kepada para pengguna
dikarenakan dinas tersebut lambat dalam merespon
laporan yang ada.

b. Saran

Saran yang peneliti berikan berdasarkan
pada hasil penelitian yang telah dilakukan, antara
lain program LAPOR! diharapkan dapat segera
memberikan informasi tindak lanjut terbaru secara
akurat sehingga para pengguna LAPOR! tidak perlu
menunggu hingga sampai lebih dari dua bulan
lamanya, kerjasama dengan dinas terkait atau
Lembaga terkait seperti Dinas Sosial dan Dinas
Kesehatan Kota Bekasi harus ditingkatkan dalam
rangka melakukan penyelesaian pengaduan yang
diberikan agar nantinya LAPOR! dapat memberikan
informasi yang akurat dan terpercaya serta notifikasi
dari admin LAPOR! Kota Bekasi maupun dari
instansi atau Lembaga terkait sebaiknya dapat masuk
ke email pelapor agar masyarakat yang memberikan
aduan bisa mengetahui secara cepat dan akurat
tentang perkembangan laporan mereka dalam kurun
waktu 24 jam.
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