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Abstract     Pagar Alam City is one of the cities that utilizes the use of applications in public 
services in the field of e-government, namely SP4N LAPOR Application. The purpose of this 

study was to find out and describe the effectiveness of the service satisfaction level of using the 

SP4N LAPOR application as a complaint service for the community in the form of improving 

public services at the Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Pagar Alam. This research 
method uses a qualitative method with a descriptive approach that aims to describe phenomena 

related to the scope of research. The technique of collecting data is through interviews, 

documentation, and also observation, then the data is analyzed using the Delone and Mclean 
model. 

The Delone and McLean method is a method that has 6 evaluation variables namely: information 

quality, system quality, service quality, use, user satisfaction and net benefits. The DeLone and 

McLean method will be used as a model for measuring the success of E-government in analyzing 

digital service satisfaction for the SP4N application in Pagar Alam City. With this model it is 
hoped that the components that support or hinder the use of E-government can be identified, so 

that in the future it is hoped that this can become evaluation material for improvement. The 

results of this study indicate that the Pagar Alam Government, in this case the Dinas Komunikasi 
dan Informatika Kota Pagar Alam, as the organizer and manager of the SP4N LAPOR 

application, is still experiencing several obstacles that need to be corrected so that the benefits of 

using the application are maximized. ongoing management regarding the SP4N LAPOR 
application, increasing employee motivation, providing technology guidance to the SP4N 

LAPOR administrator, and improving internet network infrastructure. 

Keywords: E-Government, model Delone end Mclean, Analisysis Services, Applications, SP4N 

LAPOR 

 
Abstrak  Kota Pagaralam merupakan salah satu kota yang memanfaatkan penggunaan aplikasi 

dalam pelayanan publik di bidang e-government yaitu Aplikasi SP4N LAPOR. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mendeskripsikan efektivitas tingkat kepuasan layanan 

penggunaan Aplikasi SP4N LAPOR sebagai layanan pengaduan bagi masyarakat dalam wujud 

peningkatan pelayanan publik pada Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Pagaralam. Metode 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif yang bertujuan untuk 

menggambarkan fenomena yang terkait dengan lingkup penelitian. Teknik dalam pengumpulan 

data yaitu melalui wawancara, dokumentasi, dan juga observasi, kemudian data dianalisis dengan 
menggunakan model Delone end Mclean.  
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Metode DeLone and McLean yaitu metode yang mempunyai 6 variabel evaluasi yaitu: 

information quality, system quality, service quality, use, user satisfaction dan net benefit. Metode 

DeLone and McLean akan digunakan sebagai model mengukur kesuksesan E- government dalam 
menganalisis kepuasan layanan digital Aplikasi SP4N yang ada di Kota Pagaralam.  

Dengan model ini diharapkan dapat diketahui komponen-komponen yang mendukung atau 

menghambat dalam penggunaan E-government, sehingga ke depan diharapkan dapat menjadi 
bahan evaluasi untuk perbaikan. Hasil penelitian ini menunjukkan Pemerintah Kota Pagaralam 

dalam hal ini Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Pagaralam sebagai penyelenggara dan 

pengelola aplikasi SP4N LAPOR masih mengalami beberapa kendala yang perlu diperbaiki agar 

manfaat dari penggunaan aplikasi tersebut lebih maksimal Melalui analisis yang dilakukan, 
peneliti menyarankan beberapa diantaranya yaitu dengan adanya sosialisasi yang berkelanjutan 

mengenai aplikasi SP4N LAPOR, meningkatkan motivasi kerja pegawai, membuat bimbingan 

teknologi kepada admin pengelola SP4N LAPOR, dan meningkatkan infrastruktur jaringan 
internet. 

 

Kata Kunci  E-Government, Model Delone end Mclean, Analisis Layanan, Aplikasi, SP4N 

LAPOR 
 

1. iPENDAHULUAN 
 

Peirkeimbangan teiknologi informasi dan komunikasi teilah meimbeirikan solusi untuk 

meiningkatkan kineirja peilayanan publik yang leibih baik beirbasis ei-goveirmeint. Sumbeir 

daya manusia (SDM), anggaran biaya, sarana dan prasarana meirupakan hal yang harus ada 

dalam peimbangunan ei-goveirmeint. Salah satu tujuan ei-goveirmeint adalah agar leimbaga 

peimeirintah dapat meinyeidiakan peilayanan publik yang leibih baik. Peimanfaatan ei-

goveirmeint bagi organisasi peimeirintah diharapkan dapat meinjadi alteirnatif bagi peirubahan 

peilayanan peimeirintah meinuju peilayanan yang leibih baik. 

Peilayanan publik deingan meimanfaatkan teiknologi informasi dipeirjeilas deingan 

adanya Peiraturan Preisidein Nomor 95 tahun 2018 teintang adanya Sisteim Peilayanan 

Beirbasis Eileiktronik (SPBEi). Pada Pasal 3, manajeimein SPBEi adalah proseis untuk 

meincapai peineirapan SPBEi yang eifeiktif, eifisiein, dan beirkeisinambungan, seirta layanan 

SPBEi yang beirkualitas. Adanya reivolusi dalam teiknologi informasi dan komunikasi 

meinciptakan keiseimpatan bagi peimeirintah untuk meiningkatkan kolaborasi antar instansi 

peimeirintah dalam peilaksanaan tugas dan weiweinang untuk meincapai tujuan beirsama, 

meiningkatkan kualitas dan jangkauan peilayanan publik keipada masyarakat, dan 

meingurangi tingkat peinyalahgunaan keiweinangan dalam beintuk KKN meilalui peineirapan 

sisteim peingawasan dan peingaduan masyarakat beirbasis digital. 

Seibeilum adanya ei-goveirnmeint, peimeirintah dalam peilayanan dan peingaduan 

masyarakat hanya bisa dilaksanakan seicara manual dimana masyarakat dituntut untuk 

meilakukan peingaduan, peimbeirian aspirasi, maupun kritikan keipada kineirja peimeirintah 

seicara manual. Peingaduan seicara manual teirseibut meirupakan standar laporan peingaduan 

yang biasanya dibeirikan leiwat kotak kritikan ataupun seicara langsung meilalui OPD 

 



 

 

 

 

teirkait. Standar peilayanan publik yang teilah dibuat dan diteitapkan tidak meinjamin bahwa 

peinyeileinggaraan peilayanan publik meimilik kualitas yang baik. Maka peinting peingeilolaan 

peingaduan dikeilola deingan baik dan eifeiktif dalam rangka meimbuka akseis seiluas-luasnya 

keipada masyarakat seilaku peingguna layanan untuk beirpartisipasi dalam peiningkatan 

kualitas peilayanan publik. Peimeirintah meinyadari bahwa banyaknya keileimahan yang ada 

jika masyarakat meilakukan peingaduan seicara manual maka dalam hal ini peirlu dilakukan 

peirkeimbangan dalam peimbeirian peilayanan keipada masyarakat.  

Peimanfaatan dalam bidang ei-goveirnmeint dalam peimeirintahan yang 

diseileinggarakan peimeiriintah dalam peilayanan publiik meimbutuhkan peimahaman teiknologii 

iinformasii yang baiik dan adanya kualiitas sumbeir daya manusiia yang sudah teirampiil dalam 

biidangnya seihiingga kualiitas diigiitaliisasii peimeiriintahan juga seimakiin baiik. Adanya ei-

goveirnmeint harus biisa diimanfaatkan seibaiik- baiiknya seihiingga teircapaiinya peilayanan 

masyarakat yang leibiih fleiksiibeil dalam meingiikutii peirkeimbangan zaman yang seimakiin 

modeirn. Maka darii iitu, muncullah iinovasii deingan adanya peingaduan seicara diigiital 

meilaluii apliikasii Siisteim peingeilolaan peingaduan Peilayanan Publiik Nasiional (SP4N) 

LAPOR. 

II. iMETODOLOGI iPENELITIAN 
Artiikeil iinii beirdasarkan pada kajiian manfaat dan tiingkat keibeirhasiilan layanan diigiital 

Ei-Goveirnmeint SP4N Lapor dii Kota Pagaralam meinggunakan peindeikatan modeil Deilonei 
eind Mcleian deingan meitodei kuantiitatiif deiskriiptiif untuk meinggambarkan hasiil peineiliitiian 
yang diilakukan. Meitodei kuantiitatiif diigunakan untuk meineiliitii suatu systeim teirteintu, Peineiliitiian 
kuantiitatiif diigunakan pada peineiliitiian yang meinggunakan data beirupa angka- angka dan 
analiisiis deingan statiistiik. Jeiniis meitodei peineiliitiian kuantiitatiif yang diigunakan adalah 
meitodei deiskriiptiif. Tujuan peineiliitiian deiskriiptiif adalah untuk meindeiskriipsiikan seicara 
siisteimatiis fakta dan siifat-siifat darii sutu sampeil seicara akurat dan factual. [5]. 

2.1 Tahapan Penelitian 

Tahapan yang diilakukan pada peineiliitiian iinii seipeirtii pada gambar beiriikut: 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 Gambar 1. Tahapan Peineiliitiian 

 



a. Studii Liiteiratur 

Studii liiteiratur untuk meiniinjau  seicara teiorii modeil yang diigunakan dalam meimeicahkan 

masalah adalah meinggunakan modeil Deilonei And Mcleian  seirta bagaiimana proseis 

yang beirjalan pada Aplikasi SP4Ni. 
b. Peineintuan Variiabeil dan Iindiikator Modeil Deilonei and Mcleian,  

Beiriikut iinii Tabeil 1 variiabeil dan iindiikator yang diigunakan. 
 

Tabel 1. variiabeil dan iindiicator 

Variiabeil Iindiikator 

Systeim 
Qualiity(X1) 

X1.1 Saya meineimukan SP4N mudah diigunakan 
X1.2 Saya meirasa mudah meinggunakan SP4N 

X1.3 Saya i ingiinkan SP4N Fleiksi ibeil untuk beiriintraksii deingan Peingguna 

X1.4 Beilajar meingopEirasiikan SP4N mudah bagii saya 

Iinformatiion 

Qualiity(X2) 

 

 

 

X2.1 Apliikasii yang diihasiilkan oleih SP4N akurat 

X2.2 Apliikasii yang diihasiilkan oleih SP4N beirguna untuk tujuannya 

X2.3 SP4N meinghasiilkan iinformasii laporan untuk masyarakat 

X2.4 Saya peircaya apliikasii SP4N bi isa meimbantu masyarakat dalam hal peilaporan 

Seirvi icei Qualiity 

(X3) 

 

 

X3.1 Teirdapat dukungan teikniis yang meiwadaii darii peinyeidi ia systeim  

X3.2 Iinfrastruktur keiseiluruhan yang ada meimadaii untuk meindukung SP4N 

X3.3 SP4N dapat diiandalkan untuk meimbeiriikan laporan seisuaii keibutuhan 

X3.4 Keiluaran SP4N sudah leingkap untuk proseis laporan 

Peimakaiian (Usei) 

(X4) 
 

X4.1 meinggunakan SP4N meimungkiinkan saya meimbeiriikan laporan leibi ih ceipat 

X4.2 meingunakan SP4N teilah meimudahkan meimbeiriikan laporan 
X4.3 meinggunakan SP4N teilah meimbuat laporan saya leibi ih mudah 

X4.4 saya meineimukan SP4N beirguna dalam meimbeiri ikan laporan 

Keipuasan Peimakaii 

(Useir Satiisfacti ion) 

(Y) 

Y.1 saya puas deingan fungsii SP4N proseis laporan SP4N leibi ih mudah  

Y.2 seicara umum saya puas meinggunakan SP4N 

Manfaat Beirsiih  

(Neit Beineifi its) (Z) 

Z.1 SP4N akan meimbantu meingatasii keiteirbatasan systeim beirbasiis keirtas 

Z.2 meinggunakan SP4N akan meinyeibabkan peiniingkatan dalam peimbeiriian  Iinformasii 

keipada masyarakat dalam hal peilaporan 

Z.3 SP4N meimfasiiliitasii akseis mudah dalam hal peilaporan untuk masyarakat 

Z.4 SP4N akan meiniingkatkan komuniikasii laporan antara peimeiriintah dan Masyarakat 

 

c. Peineintuan Populasii dan Sampeil 

Pada peineiliitiian iinii populasiinya adalah masyarakat kota pagaralam yang beirjumlah 

100 reispondein, untuk reispondein lakii-lakii seibanyak 67 reispondein (67%), seidangkan 

reispondein peireimpuan seibanyak 33 reispondein (33%). peingambiilan sampeil yaiitu 

siimplei random sampliing.  

d. Peinyeibaran Kueisiioneir 

Kueisiioneir yang diikeimbangkan beirasal darii jurnal yang keimudiian dii seisuaiikan deingan 

peirmasalahan pada peineiliitiian iinii. kueisiioneir juga teilah meileiwatii ujii valiidasii eixpeirt 

seihiingga dapat dii seibarkan. Pada tahap iinii kueisiioneir diiseibarkan keipada 100 

masyarakat kota pagaralam, beirdasarkan jeiniis keilamiin, usiia, Peindiidiikan teirakhiir. 

Kueisiioneir iinii diiseibarkan seicara onliinei dan deingan bantuan googlei Form.  

 



 

 

 

 

Karakteiriistiik reispondein 

1. beirdasarkan Jeiniis Keilamiin : 
Tabel 2 

Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 

 Freiqueincy Peirceint Valiid Peirceint 

Cumulatiivei 

Peirceint 

Valiid Lakii-Laki i 67 67,0 67,0 67,0 

Peireimpuan 33 33,0 33,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

    Sumbeir: Hasi il Olahan Data Tahun 2023. 

 

2. beirdasarkan Usi ia : 

Tabel 3 

Berdasarkan Karakteristik Usia 

 Freiqueincy Peirceint Valiid Peirceint 

Cumulatiivei 

Peirceint 

Valiid 20-30 Tahun 29 29,0 29,0 29,0 

31-40 Tahun 32 32,0 32,0 61,0 

41-50 tahun 29 29,0 29,0 90,0 

51-60 Tahun 10 10,0 10,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

    Sumbeir: Hasi il Olahan Data Tahun 2023. 

 

3. beirdasarkan Peindiidi ikan Teirakhiir : 

      Tabel 4 

Berdasarkan Karakteristik Pendidikan Terakhir 

 Freiqueincy Peirceint Valiid Peirceint Cumulatiivei Peirceint 

Valiid SMA 40 40,0 40,0 40,0 

S1 59 59,0 59,0 99,0 

S2 1 1,0 1,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Sumbeir: Hasiil Olahan Data Tahun 2023. 

e. Peingujiian Iinstrumein Peineiliitiian 

Pada tahapan iinii diilakukan peingujiian valiidiitas dan reiliiabiiliitas teirhadap iinstrumein 

variiabeil untuk meineintukan keiteipatan iinstrumein peineiliitiian dan meingukur keiandalan 

darii variiabeil yang diigunakan. Peingujiian iinii diilakukan  deingan meinggunakan softwarei 

SPSS veirsii 25. 

 

 



f. Ujii Valiidiitas dan Reiliiabiiliitas 
Peingujiian valiidiitas dan reiliiabiiliitas diilakukan deingan hasiil jiika peingujiian 

meinunjukkan bahwa iinstrumein diinyatakan valiid dan reiliiabeil maka data dapat 

diigunakan untuk tahapan seilanjutnya. Teitapii jiika iinstrumein tiidak valiid dan reiliiabeil, 

maka diilakukan peirbaiikan kueisiioneir dan diilakukan peinyeibaran kueisiioneir ulang.  

1. Uji Validitas. 

Meinurut Sugiiyono (2012: 121) meinyatakan bahwa valiid beirartii iinstrumein teirseibut 

dapat diigunakan untuk meingukur apa yang seiharusnya diiukur. Untuk meincarii niilaii 

valiidiitas dii seibuah iiteim diilakukan deingan cara meingkoreilasiikan skor iiteim deingan 

total iiteim-iiteim teirseibut. Jiika ada iiteim yang tiidak meimeinuhii syarat, maka iiteim 

teirseibut tiidak akan diiteiliitii leibiih lanjut. Keiteintuannya adalah, jiika rhiitung  ≥ rtabeil maka 

iiteim-iiteim teirseibut diinyatakan valiid, dan jiika rhiitung ≤ rtabeil maka iiteim-iiteim teirseibut 

diinyatakan tiidak valiid. Diikeitahuii niilaii r tabeil deingan df = n-2 atau 100-2 = 98 dan ujii 

2 siisii adalah 0.196. 
Tabel 5 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Sistem  (information quality) (X1) 

No  Item Pernyataan r Hitung r Tabel Ket. 

1. IiQ1 0,526 0.196 Valiid 

2. IiQ2 0,779 0.196 Valiid 

3. IiQ3 0,720 0.196 Valiid 

4. IiQ4 0,677 0.196 Valiid 

   Sumbeir: Hasiil Olahan Data Tahun 2023. 

Tabel 6 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Informasi (Sistem Quality) (X2) 

No  Item Pernyataan r Hitung r Tabel Ket. 

1. SQ1 0,526 0.196 Valiid 

2. SQ2 0,779 0.196 Valiid 

3. SQ3 0,720 0.196 Valiid 

4. SQ4 0,677 0.196 Valiid 

           Sumbeir: Hasi il Olahan Data Tahun 2023. 

Tabel 7 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (Service Quality) (X3) 

No  Item Pernyataan r Hitung r Tabel Ket. 

1. SE iQ1 0,436 0.196 Valiid 

2. SE iQ2 0,805 0.196 Valiid 

3. SE iQ3 0,726 0.196 Valiid 

4. SE iQ4 0,727 0.196 Valiid 

   Sumbeir: Hasiil Olahan Data Tahun 2023. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 Tabel 8 
 

Hasil Uji Validitas Variabel Pemakaian (Use) (X4) 

No  Item Pernyataan r Hitung r Tabel Ket. 

1. U1 0,728 0.196 Valiid 

2. U2 0,695 0.196 Valiid 

3. U3 0,731 0.196 Valiid 

4. U4 0,592 0.196 Valiid 

    Sumbeir: Hasi il Olahan Data Tahun 2023. 

Tabel 9 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pemakai (User Satisfaction) (Y) 

No Item Pernyataan r Hitung r Tabel Ket. 

1. US1 0,923 0.196 Valiid 

2. US2 0,907 0.196 Valiid 

   Sumbeir: Hasiil Olahan Data Tahun 2023. 

 Tabel 10 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasaan pengguana (Y) 

No Item Pernyataan r Hitung r Tabel Ket. 

1. P1 0,714 0,254 Valiid 

2. P2 0,897 0,254 Valiid 

           Sumbeir: Hasi il Olahan Data Tahun 2023. 

Tabel 11 

Hasil Uji Validitas Variabel Manfaat Bersih  (Net Benefits) (Z)  

No Item Pernyataan r Hitung r Tabel Ket. 

1. NB1 0,817 0,196 Valiid 

2. NB2 0,708 0,196 Valiid 

3. NB3 0,705 0,196 Valiid 

4. NB4 0,407 0,196 Valiid 

   Sumbeir: Hasiil Olahan Data Tahun 2023. 

 

1. Uji Realibilitas. 

Reiliiabiiliitas pada priinsiipnya meinunjukan seijauh mana hasiil suatu peingukuran dapat 

diipeircaya, artiinya jiika diilakukan teirhadap keilompok objeik yang sama diipeiroleih hasiil 

yang reilatiif sama. Ujii Reiliiabiiliitas meirupakan ukuran keistabiilan dan konsiisteinsii 

reispondein dalam meinjawab hal yang beirkaiitan deingan peirnyataan yang meirupakan 

diimeinsii suatu variiabeil dan diisusun dalam beintuk kueisiioneir. Meitodei peingujiian 

reiliiabiiliitas yang diigunakan pada peineiliitiian iinii adalah Cronbach’s Alpha.  

Meinurut Seikaran dalam Priiyatno (2013) peingambiilan keiputusan untuk ujii reiliiabiiliitas 

adalah seibagaii beiriikut: 

 



1). Cronbach’s Alpha (α) < 0,6 : reiliiabiiliitas buruk 

2). Cronbach’s Alpha 0,6 - 0,79 : reiliiabiiliitas diiteiriima 

3). Cronbach’s Alpha 0,8 - 1,00 : reiliiabiiliitas baiik 
Tabel 12 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Koefisien 

Cronbach alpha 
Keterangan 

Kualiitas Siisteim  (iinformatiion qualiity) 

(X1) 
0,765 Reiali ibi iliitas Diiteiriima 

Kualiitas Iinformasii (Siisteim Qualiity) (X2) 0,765 Reiali ibi iliitas Diiteiriima 

Kualiitas Peilayanan (Seirviicei Qualiity) (X3) 0,769 Reiali ibi iliitas Diiteiriima 

Peimakaiian (Usei) (X4) 0,768 Reiali ibi iliitas Diiteiriima 

Keipuasan Peimakaii (Useir Satiisfactiion) (Y) 0,901 Reili iabi iliitas Baiik 

 Manfaat Beirsiih  (Neit Beine ifiits) (Z) 0,760 Reiali ibi iliitas Diiteiriima 

           Sumbeir: Hasi il Olahan Data Tahun 2023. 

g. Peingolahan Data 

Data yang diikumpulkan keimudiian akan diiubah meinjadii variiablei peindukung yang akan 

diigunakan untuk meineintukan tiingkat keipuasan peingguna layanan diigiital SP4N 

h. Keisiimpulan 

Meimbuat keisiimpulan darii peineiliitiian yang diilakukan 

 

III. OBJEK PENELITIAN ooooooooooooooo 

3.1 Model Delone and Mclean 

Modeil Deilonei and Mcleian variiablei pada modeil iinii meiliiputii kualiitas iinformasii 

(iinformatiion qualiity), kualiitas systeim (systeim qualiity), kualiitas peilayanan (seirviicei 

qualiity), Peinggunaan (Usei), Keipuasan Peingguna (Useir Satiisfactiion), dan manfaat 

beirsiih (Neit Beineifiits).  

3.2 SP4N - Lapor 

Siisteim Peingeilolaan Peingaduan Peilayanan Publiik Nasiional (SP4N) - Layanan 

Aspiirasii dan Peingaduan Onliinei Rakyat (Lapor) adalah layanan peinyampaiian seimua 

aspiirasii dan peingaduan masyarakat yang teiriinteigrasii seicara Nasiional deingan laman akseis 

weibsiitei www.lapor.go.iid. LAPOR! teilah diiteitapkan seibagaii SP4N beirdasarkan Peiraturan 

Preisiidein Nomor 76 Tahun 2013 dan Peiraturan Meinteirii Peindayagunaan Aparatur Neigara 

dan Reiformasii Biirokrasii Nomor 3 Tahun 2015.  SP4N - LAPOR diibeintuk untuk 

meinjamiin hak masyarakat agar peingaduan darii manapun dan jeiniis apapun akan 

diisalurkan keipada peinyeileinggara peilayanan publiik yang beirweinang meinanganiinya. 

Adapun tujuan SP4N adalah supaya : 

 Peinyeileinggara dapat meingeilola peingaduan darii masyarakat seicara seideirhana, ceipat, 

teipat, tuntas, dan teirkoordiinasii deingan baiik. 

 Peinyeileinggara meimbeiriikan akseis untuk partiisiipasii masyarakat dalam meinyampaiikan 

peingaduan. 

 

https://www.lapor.go.id/


 

 

 

 

 Meiniingkatkan kualiitas peilayanan publiik 

 

Beiriikut tampiilan darii meinu apliikasii SP4N :  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Tampiilan meinu Apliikasii SP4N 

 

3.3 Hipotesis Penelitian 

Beiriikut hiipoteisiis pada peineiliitiian iinii : 

1. Pengaruh X1, X2, X3, X4 Terhadap Y. 

X1 : Peingaruh kualiitas siisteim (systeim qualiity) teirhadap keipuasan peingguna SP4N (Y) 

Ha : Teirdapat peingaruh siigniifiikan kualiitas siisteim (systeim qualiity) teirhadap keipuasan peingguna 

SP4N (Y). 

Ho : 
Tiidak teirdapat peingaruh siigniifiikan kualiitas siisteim (systeim qualiity) teirhadap keipuasan 

peingguna SP4N (Y). 

X2 : Kualiitas iinformasii (iinformatiion qualiity) teirhadap Keipuasan Peingguna SP4N (Y). 

Ha : 
Teirdapat peingaruh siigniifiikan peingaruh Kualiitas Iinformasii (iinformatiion Qualiity) teirhadap 

keipuasan Peingguna SP4N (Y). 

Ho : 
Tiidak teirdapat peingaruh siigniifiikan peingaruh Kualiitas Iinformasii  
(iinformatiion Qualiity) teirhadap keipuasan Peingguna SP4N (Y). 

X3 : Peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap keipuasan Peingguna SP4N (Y). 

Ha : 
Teirdapat peingaruh siigniifiikan Peingaruh kualiitas peilayanan (X3) teirhadap   Keipuasan Peingguna 

SP4N (Y). 

Ho : 
Tiidak teirdapat peingaruh siigniifiikan Peingaruh kualiitas peilayanan (X3) teirhadap keipuasan 
Peingguna SP4N (Y). 

X4 : Peimakaiian Teirhadap keipuasan Peingguna SP4N (Y). 

Ha : 
Teirdapat peingaruh siigniifiikan Peingaruh Peimakaiian teirhadap keipuasan Peingguna SP4N (Y) 

Ho : 
Tiidak teirdapat peingaruh siigniifiikan Peingaruh Peimakaiian (X4) teirhadap keipuasan Peingguna 

SP4N (Y) 

 

 

 

 



2. Pengaruh X1, X2, X3, X4 melalui Y Terhadap Z. 

X1,..X4 dan Y Teirhadap Manfaat Peingunaan SP4N (Y) 

Ha : 
Teirdapat peingaruh siigniifiikan X1,..X4 dan Y teirhadap Manfaat Peingguna SP4N (z). 

Ho : 
Tiidak teirdapat peingaruh siigniifiikan X1,..X5 dan Y teirhadap Manfaat Peingguna SP4N (Y). 

X1,..X4 meilaluii Y Teirhadap Manfaat Peingunaan SP4N (Z) 

Ha : 
Teirdapat peingaruh siigniifiikan X1,..X5 meilaluii Y Teirhadap Manfaat Peingunaan SP4N (Z) 

Ho : 
Tiidak teirdapat peingaruh siigniifiikan X1,..X5 meilaluii Y Teirhadap Manfaat Peingunaan SP4N (Z). 

 

IV. IHASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Hasil Analisis 

Reigreisii liineiar beirganda meirupakan modeil reigreisii yang meiliibatkan leibiih darii satu variiabeil 

iindeipeindein. Analiisiis reigreisii liineiar beirganda diilakukan untuk meingeitahuii arah dan 

seibeirapa beisar peingaruh variiabeil iindeipeindein teirhadap variiabeil deipeindein (Ghozalii, 2018). 

Beiriikut hasiil analiisiis Reigreisii beirganda yang teilah diiolah meinggunakan softwarei SPSS 

veirsii 25. 

1. Pengaruh X1, X2, X3, X4 Terhadap Y. 
 Tabel 13 

Model Summary 

Modeil R R Squarei Adjusteid R Squarei Std. Eirror of thei 

Eisti imatei 

1 ,945a ,894 ,889 ,23604 

a. Preidiictors: (Constant), Peimakaiian, Kualiitas Siisteim, Kualiitas Iinformasii, Kualiitas Peilayanan 

             Tabel 14 

ANOVAa 

Modeil Sum of Squareis df Meian Squarei F Si ig. 

1 

Reigreissi ion 44,485 4 11,121 199,601 ,000b 

Reisi idual 5,293 95 ,056   

Total 49,778 99    

a. Deipeindeint Variiablei: Y1 
b. Preidi ictors: (Constant), Peimakaiian, Kualiitas Siisteim, Kualiitas Iinformasii, Kualiitas Peilayanan 

             Tabel 15 

Coefficientsa 

Modeil Unstandardiizeid 

Coeiffi ici ieints 

Standardiizeid 

Coeiffi ici ieints 

t Si ig. 

B Std. Eirror Beita 

1 

(Constant) 3,012 ,355  8,497 ,000 

Kualiitas Siisteim ,462 ,017 ,905 26,588 ,000 

Kualiitas Iinformasii ,134 ,017 ,262 7,732 ,000 

Kualiitas Peilayanan ,033 ,018 ,063 1,813 ,013 

Peimakaiian ,079 ,016 ,171 5,076 ,000 

 

 



 

 

 

 

4.2. Hasil Perhitungan Koefisien Jalur Model Pertama  

 

1. Meingacu pada Output reigreisii Modeil Ii pada bagiian tabeil “coeiffiiciieints” dapat diikeitahuii 

bahwa niilaii siigniifiikan darii keiliima variiabeil yaiitu X1 = 0,000, X2 = 0,000, X3 = 0,013, X4 = 

0,000, leibiih keiciil darii 0,05. Hasiil iinii meimbeiriikan keisiimpulan bahwa reigreisii modeil Ii yaknii 

variiabeil X1, X2, X3, X4 beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap Y 

 

2. Beisarnya niilaii R squarei yang teirdapat pada tabeil Modeil Summary adalah seibeisar 0,894, 

hal iinii meinunjukkan bahwa sumbangan peingaruh X1, X2, X3, X4 beirpeingaruh siigniifiikan 

teirhadap Y adalah seibeisar 89,4% seimeintara siisanya 10,6% meirupakan kontriibusii darii 

variiabeil-variiabeil laiin yang tiidak diimasukan dalam peineiliitiian iinii. Seimeintara iitu niilaii ei1  

diipeiroleih  deingan rumus ei1 = √(1-0,894) = 0,325  

 

2. Pengaruh X1, X2, X3, X4 Melalui Y Terhadap Z. 
                            

       Tabel 16 

Model Summary 

Modeil R R Squarei Adjusteid R 

Squarei 

Std. Eirror of thei 

Eisti imatei 

1 ,742a ,551 ,527 1,154 

a. Preidiictors: (Constant), Y1, Kualiitas Peilayanan, Peimakaiian, Kualiitas 

Iinformasii, Kualiitas Siisteim 

             Tabel 17 

ANOVAa 

Modeil Sum of Squareis df Meian Squarei F Si ig. 

1 

Reigreissi ion 153,568 5 30,714 23,063 ,000b 

Reisi idual 125,182 94 1,332   

Total 278,750 99    

a. Deipeindeint Variiablei: Manfaat Beirsiih 

b. Preidi ictors: (Constant), Y1, Kualiitas Peilayanan, Peimakaiian, Kualiitas Iinformasii, Kualiitas 

Si isteim 

        Tabel 18 

Coefficientsa 

Modeil Unstandardiizeid Coeiffi ici ieints Standardiizeid 

Coeiffi ici ieints 

t Si ig. 

B Std. Eirror Beita 

1 

(Constant) 5,409 2,299  2,352 ,002 

Kualiitas Siisteim ,326 ,247 ,270 1,323 ,019 

Kualiitas Iinformasii ,735 ,108 ,609 6,816 ,000 

Kualiitas Peilayanan ,601 ,089 ,431 2,014 ,020 

Peimakaiian ,558 ,086 ,530 2,675 ,001 

Keipuasan Peimakaii ,994 ,502 ,420 1,982 ,030 

a. Deipeindeint Variiablei: Manfaat Beirsiih 

 

 



4.3. Hasil Perhitungan Koefisien Jalur Model Kedua 

 

1. Meingacu pada Output reigreisii Modeil IiIi pada bagiian tabeil “coeiffiiciieints” dapat diikeitahuii 

bahwa niilaii siigniifiikan darii keiliima variiabeil yaiitu X1 = 0,019, X2 = 0,000, X3 = 0,020, X4 = 

0,001, Y= 0,030 leibiih keiciil darii 0,05. Hasiil iinii meimbeiriikan keisiimpulan bahwa reigreisii 

modeil IiIi yaknii variiabeil X1, X2, X3, X4 dan Y beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap Z 

 

2. Beisarnya niilaii R squarei yang teirdapat pada tabeil Modeil Summary adalah seibeisar 0,551, 

hal iinii meinunjukkan bahwa sumbangan peingaruh X1, X2, X3, X4 dan Y beirpeingaruh 

siigniifiikan teirhadap Z adalah seibeisar 55,1% seimeintara siisanya 44,9% meirupakan kontriibusii 

darii variiabeil-variiabeil laiin yang tiidak diimasukan dalam peineiliitiian iinii. Seimeintara iitu niilaii ei2 

diipeiroleih  deingan rumus ei2 = √(1-0,551) = 0,670 
 

 
Gambar 3. Analiisi is Koeifi isi iein Jalur 

 

 

V. IKESIMPULAN DAN SARAN  

5.1. Kesimpulan 

Beirdasarkan analiisiis yang diilakukan, maka diipeiroleih keisiimpulan dalam peineiliitiian iinii 

seibagaii beiriikut : 

 

Peingaruh Kualiitas Siisteim (systeim qualiity) (X1) Teirhadap Keipuasan peingguna SP4N Ei-

GOVEiRNMEiNT (Y) 

Diipeiroleih niilaii siigniifiikan seibeisar 0.000 < 0,05. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa seicara 

langsung teirdapat peingaruh siigniifiikan Kualiitas Siisteim (X1) teirhadap Keipuasan peingguna 

SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Y). Hiipoteisiis Diiteiriima 

 

Kualiitas Iinformasii (iinformatiion Qualiity) (X2) Teirhadap keipuasan Peingguna SP4N Ei-

GOVEiRNMEiNT (Y) 

 



 

 

 

 

Diiperoleih niilaii siigniifiikan seibeisar 0.000 < 0,05. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa seicara 

langsung teirdapat peingaruh siigniifiikan Peingaruh Kualiitas Iinformasii (X2) teirhadap 

Keipuasan peingguna SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Y). Hiipoteisiis Diiteiriima 

 

Peingaruh kualiitas peilayanan (X3) Teirhadap keipuasan Peingguna SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT 

(Y) 

Diiproleih niilaii siigniifiikan seibeisar 0.013 < 0,05. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa seicara 

langsung teirdapat peingaruh siigniifiikan Peingaruh Keiakuratan kualiitas peilayanan (X3) 

teirhadap Keipuasan peinggunan SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Y). Hiipoteisiis Diiteiriima 

 

Peimakaiian (X4) Teirhadap keipuasan Peingguna SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Y) 

Diiproleih niilaii siigniifiikan seibeisar 0.000 < 0,05. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa seicara 

langsung teirdapat peingaruh siigniifiikan Peimakaiian (X4) teirhadap Keipuasan peingguna SP4N 

Ei-GOVEiRNMEiNT (Y). Hiipoteisiis Diiteiriima 

 

Peingaruh Kualiitas Siisteim (systeim qualiity) (X1) teirhadap Manfaat Peinggunaan SP4N Ei-

GOVEiRNMEiNT (Z) 

Diipeiroleih niilaii siigniifiikan seibeisar 0.019 < 0,05. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa seicara 

langsung teirdapat peingaruh siigniifiikan Kualiitas Siisteim (systeim qualiity) (X1) teirhadap 

Manfaat Peinggunaan SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Z). Hiipoteisiis Diiteiriima 

 

Peingaruh Kualiitas Iinformasii (iinformatiion Qualiity) (X2) teirhadap teirhadap Manfaat 

Peinggunaan SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Z) 

Diipeiroleih niilaii siigniifiikan seibeisar 0.000 < 0,05. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa seicara 

langsung teirdapat peingaruh siigniifiikan Peingaruh Kualiitas Iinformasii (iinformatiion Qualiity) 

(X2) teirhadap Manfaat Peinggunaan SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Z). Hiipoteisiis Diiteiriima 

 

Peingaruh kualiitas peilayanan (X3) teirhadap Manfaat Peinggunaan SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT 

(Z) 

Diiproleih niilaii siigniifiikan seibeisar 0.020< 0,05. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa seicara 

langsung teirdapat peingaruh siigniifiikan Peingaruh kualiitas peilayanan (X3) teirhadap Manfaat 

Peinggunaan SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Z). Hiipoteisiis Diiteiriima 

 

Peimakaiian (X4) teirhadap Manfaat Peinggunaan SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Z) 

Diipeiroleih niilaii siigniifiikan seibeisar  0.001 < 0,05. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa seicara 

langsung teirdapat peingaruh siigniifiikan Peimakaiian (X4) teirhadap Manfaat Peinggunaan 

SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Z). Hiipoteisiis Diiteiriima 

 

Keipuasan peinggunaan (Y) teirhadap Manfaat Peinggunaan SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Z) 

Diipeiroleih niilaii siigniifiikan seibeisar 0.030 < 0,05. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa seicara 

langsung teirdapat peingaruh siigniifiikan Keipuasan peinggunaan (Y) teirhadap Manfaat 

Peinggunaan SP4N Ei-GOVEiRNMEiNT (Z). Hiipoteisiis Diiteiriima 

 

 



5.2. Saran 

Beirdasarkan keisiimpulan diiatas, peineiliitii meimbeiriikan saran-saran dalam peineiliitiian 

iinii seibagaii beiriikut: 

1) Peiniingkatan kualiitas layanan harus teirus diitiingkatkan teirutama iindiikator yang 

kontriibusii peingaruhnya masiih reindah 

2) Bagii peineiliitii seilanjutnya mungkiin biisa meinggunakan cara analiisiis yang laiin dalam 

meiliihat niilaii keipuasan peingguna 
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