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Abstrak  
 

Permasalahan pelayanan perizinan online masih dihadapkan pada kendala dalam 

akses dan kualitas layanan informasi yang diterima masyarakat. Meskipun 

Pemerintah Kabupaten Garut telah menyediakan layanan perizinan melalui website 

Sistem Informasi Jaringan Elektronik Melalui Perizinan Online (SIJEMPOL), dalam 

praktiknya masih ditemukan gangguan akses sistem dan lamanya proses 

penyelesaian perizinan. Kondisi tersebut menyebabkan efektivitas pelayanan belum 

optimal serta memunculkan keluhan dan ketidakpuasan dari pengguna layanan. 

Selain itu, keterbatasan pengelolaan sistem dan dukungan layanan berpotensi 

menghambat pencapaian tujuan peningkatan kualitas pelayanan publik secara 

menyeluruh. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskripsi 

analisis dengan teknik observasi, survei, dan studi dokumentasi. Adapun teknik 

analisis data yang digunakan untuk menjawab hipotesis penelitian ini adalah statistik 

dengan model path analysis atau analisis jalur. Populasi dan responden penelitian ini 

yaitu Masyarakat yang pernah menggunakan layanan website Sistem Informasi 

Jaringan Elektronik Melalui Perizinan Online di Kabupaten Garut. 

Hasil pengujian hipotesis utama dengan pengujian analisis jalur Adalah “Terdapat 

Pengaruh Kualitas Layanan Website Terhadap Efektifitas Layanan Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Pengguna Sistem Informasi”. Berdasarkan hasil pengujian 

diperoleh nilai 𝐹hitung lebih besar dari 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 yaitu 𝐹hitung = 72,996 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 =

3,094. Dari nilai tersebut, kemudian dapat diperoleh kesimpulan statistik yaitu H0 

ditolak dan H1 diterima, sehingga variabel Kualitas Layanan Website (X) 

berpengaruh positif terhadap Efektifitas Layanan (Y) dalam Meningkatkan 

Kepuasan Pengguna Sistem Informasi (Z). Hasil pengujian pada sub-sub hipotesis 

menunjukkan Terdapat Pengaruh Kualitas Layanan website terhadap efektivitas 

layanan sistem informasi. Terdapat Pengaru Efektivitas layanan terhadap kepuasan 

pengguna sistem informasi dan Terdapat Pengaruh kualitas layanan Website 

terhadap kepuasan pengguna.  

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Efektifitas Layanan, Kepuasan  Pengguna, 

Website SIJEMPOL 
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1. Pendahuluan  

 

Perkembangan teknologi informasi di era Revolusi Industri 4.0 telah mendorong transformasi 

fundamental dalam tata kelola pemerintahan. Pemanfaatan teknologi informasi, atau yang dikenal 

dengan E-Government, menjadi instrumen vital bagi instansi pemerintah untuk meningkatkan 

transparansi, efektivitas, dan efisiensi pelayanan publik. Tuntutan masyarakat akan pelayanan 

yang cepat, mudah, dan murah mengharuskan pemerintah untuk meninggalkan cara-cara 

konvensional dan beralih ke sistem pelayanan berbasis elektronik yang terintegrasi. 

 

Sebagai respons terhadap tuntutan tersebut, Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (DPMPTSP) Kabupaten Garut mengembangkan inovasi pelayanan melalui aplikasi 

"SIJEMPOL" (Sistem Informasi Jaringan Elektronik Melalui Perizinan Online). Aplikasi ini 

dirancang untuk memfasilitasi proses perizinan secara daring, mengurangi birokrasi tatap muka, 

dan mewujudkan efisiensi layanan. Penerapan SIJEMPOL diharapkan dapat meningkatkan 

kualitas layanan publik (E-Servqual) yang berorientasi pada kepuasan pengguna. 

 

Namun, implementasi SIJEMPOL di lapangan masih menghadapi berbagai kendala yang 

memengaruhi efektivitas layanan. Berdasarkan observasi awal, ditemukan sejumlah 

permasalahan teknis seperti ketidakstabilan jaringan dan server down yang menghambat akses 

pengguna . Selain itu, terdapat keluhan terkait antarmuka pengguna (user interface) yang 

dianggap kurang ramah pengguna, serta kurangnya sosialisasi yang menyebabkan masyarakat 

bingung dalam mengoperasikan sistem. Masalah-masalah ini berpotensi menurunkan 

kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap layanan perizinan elektronik yang 

diselenggarakan. 

 

Kualitas layanan situs web (website service quality) menjadi faktor penentu utama dalam 

keberhasilan implementasi sistem informasi. Jika kualitas sistem tidak memadai, maka tujuan 

efektivitas layanan tidak akan tercapai, yang pada akhirnya berdampak negatif pada kepuasan 

pengguna. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 

website terhadap efektivitas layanan dan dampaknya terhadap kepuasan pengguna aplikasi 

SIJEMPOL di DPMPTSP Kabupaten Garut. 

 

 

 

2. Metodologi  

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif untuk menguji 

hubungan antar variabel melalui pengumpulan data numerik. Lokasi penelitian dilaksanakan pada 

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kabupaten Garut, 

dengan fokus pada efektivitas layanan sistem perizinan online. 

 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat pengguna website Sistem Informasi Jaringan 

Elektronik Melalui Perizinan Online (SIJEMPOL) yang tercatat sebanyak 3.006 pengguna per 

akhir Juni 2025. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan (error margin) sebesar 10%, sehingga diperoleh ukuran sampel sebanyak 97 

responden. Teknik pengambilan sampel yang diterapkan adalah probability sampling dengan 
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jenis systematic random sampling, di mana anggota sampel dipilih secara acak dan sistematis dari 

populasi yang ada. 

 

Pengumpulan data dilakukan melalui studi dokumentasi dan survei lapangan menggunakan 

instrumen kuesioner. Untuk analisis data, penelitian ini menggunakan teknik Analisis Jalur 

(Path Analysis) 𝑃 = 𝑃𝑧𝑥 + 𝑃𝑧𝑥𝑦 + 𝑃𝑧𝜀2. Tahapan analisis meliputi penyusunan matriks 

korelasi, perhitungan koefisien jalur serta pengujian hipotesis (uji-t) untuk mengukur signifikansi 

pengaruh langsung maupun tidak langsung antar variabel independen (Kualitas Layanan 

Website), variabel intervening (Efektivitas Layanan), dan variabel dependen (Kepuasan 

Pengguna) 

 

 

 

3. Hasil dan Pembahasan  

 

3.1     Hasil Penelitian 

 

Penelitian dilakukan pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(DPMPTSP) Kabupaten Garut dengan fokus pada aplikasi SIJEMPOL (Sistem Informasi 

Jaringan Elektronik Melalui Perizinan Online). Berdasarkan observasi awal, meskipun layanan 

ini menawarkan fleksibilitas akses mobile dan keamanan data melalui enkripsi SSL serta integrasi 

NIK, masih ditemukan kendala teknis berupa inaksesibilitas website pada jam kerja dan 

kurangnya petunjuk penggunaan yang komprehensif. 

 

a. Hasil Pengujian Hipotesis (Analisis Jalur) 

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan teknik Analisis Jalur (Path Analysis) dengan sampel 

sebanyak 97 responden. Berdasarkan matriks korelasi, diketahui hubungan antar variabel cukup 

kuat, yakni korelasi Kualitas Layanan Website (X) terhadap Efektivitas Layanan (Y) sebesar 

0,654; X terhadap Kepuasan Pengguna (Z) sebesar 0,636; dan Y terhadap Z sebesar 0,831. 

Hasil dekomposisi jalur menunjukkan koefisien pengaruh sebagai berikut: 

1. Pengaruh Langsung X ke Y (𝑷𝒚𝒙): Sebesar 0,654 dengan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 8,421 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 

1,661. Hal ini menunjukkan Kualitas Layanan Website memberikan kontribusi signifikan 

sebesar 42,7% terhadap Efektivitas Layanan. Sisanya (57,3%) dipengaruhi oleh faktor 

lain di luar model ($\epsilon_1$). 

2. Struktur Jalur ke Z (𝑷𝒛𝒙 & 𝑷𝒛𝒚): Koefisien jalur Efektivitas Layanan terhadap 

Kepuasan Pengguna 𝑃𝑧𝑦 sebesar 0,724, jauh lebih dominance dibandingkan pengaruh 

langsung Kualitas Website ke Kepuasan 𝑃𝑧𝑥 yang hanya 0,163. 

3. Determinan Total 𝑹𝟐: Model jalur secara keseluruhan memiliki nilai koefisien 

determinasi 𝑅𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙
2  sebesar 0,704 atau 70,4%. Artinya, variabel Kualitas Layanan 

Website dan Efektivitas Layanan secara simultan mampu menjelaskan 70,4% variabilitas 

Kepuasan Pengguna, sedangkan sisanya sebesar 29,6% (∈2) dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak diteliti. 

 

Pengujian hipotesis utama menunjukkan nilai signifikansi 0,030 (< 0,05) dan 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 2,203 (> 

1,661), sehingga hipotesis diterima. Dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan Website 

berpengaruh signifikan terhadap Efektivitas Layanan dalam meningkatkan Kepuasan Pengguna. 
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3.2    Pembahasan  

 

Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa kualitas layanan website memiliki kontribusi 

positif dan signifikan terhadap efektivitas layanan SIJEMPOL, dengan besaran pengaruh 42,7%. 

Temuan ini mengonfirmasi bahwa keandalan infrastruktur teknologi menjadi fondasi utama 

dalam menciptakan layanan publik yang efektif. Dalam konteks SIJEMPOL, fitur keamanan data 

seperti penggunaan Secure Sockets Layer (SSL) dan integrasi akun berbasis NIK telah 

memberikan jaminan privasi yang meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap sistem. 

 

Namun, besarnya pengaruh faktor lain di luar kualitas website (epsilon sebesar 57,3%) 

mengindikasikan bahwa teknologi hanyalah alat pendukung, bukan satu-satunya penentu. 

Observasi di lapangan mengungkap adanya kendala teknis berupa downtime server pada jam 

pelayanan yang menyebabkan website tidak dapat diakses. Selain itu, aspek usability masih 

menjadi kendala, di mana ketersediaan petunjuk penggunaan (manual/SOP) pada website dinilai 

masih minim, sehingga pengguna sering kali bingung dalam menavigasi fitur perizinan . Hal ini 

sejalan dengan teori yang dikemukakan Syahidin (2025), bahwa kualitas layanan digital harus 

mencakup stabilitas sistem dan kemudahan penggunaan agar benar-benar efektif dalam 

operasionalnya. 

 

b. Efektivitas Layanan Sebagai Determinan Utama Kepuasan Pengguna 

Penelitian ini menemukan bahwa efektivitas layanan memiliki pengaruh yang paling dominan 

terhadap kepuasan pengguna, ditunjukkan oleh koefisien jalur sebesar 0,724. Angka ini jauh lebih 

besar dibandingkan pengaruh langsung kualitas website terhadap kepuasan. Artinya, pengguna 

merasa puas bukan semata-mata karena tampilan aplikasi yang menarik, melainkan karena 

outcome layanan yang dirasakan nyata, yaitu kecepatan dan ketepatan penerbitan izin. 

 

Fleksibilitas layanan menjadi nilai tawar utama SIJEMPOL. Pengguna mengapresiasi 

kemampuan sistem yang memungkinkan pengajuan izin dilakukan secara mobile tanpa batasan 

lokasi, yang secara drastis memangkas birokrasi tatap muka. Efisiensi waktu juga tercapai melalui 

digitalisasi dokumen, di mana pengguna tidak perlu lagi mencetak berkas fisik, dan petugas dapat 

memverifikasi data secara real-time. Temuan ini mendukung pendapat Widiningsih et al. (2015) 

bahwa dalam pelayanan publik, efektivitas yang diukur dari ketepatan sasaran dan efisiensi waktu 

adalah prediktor terkuat kepuasan masyarakat. 

 

c. Peran Mediasi Efektivitas Layanan  

Analisis jalur menunjukkan pola hubungan yang menarik: pengaruh langsung kualitas website ke 

kepuasan pengguna relatif kecil (0,163), namun pengaruh totalnya menjadi besar dan signifikan 

(0,704) ketika melalui variabel efektivitas layanan. 

Hal ini menegaskan posisi efektivitas layanan sebagai full mediator atau jembatan vital. Implikasi 

manajerialnya adalah bahwa investasi DPMPTSP Garut pada infrastruktur server dan software 

(Kualitas Website) tidak akan otomatis meningkatkan kepuasan publik jika tidak dibarengi 

dengan perbaikan proses bisnis (Efektivitas). Teknologi website harus mampu menerjemahkan 

input data menjadi output perizinan yang cepat. Jika website canggih namun proses verifikasi di 

back-office lambat atau petugas tidak responsif dalam menanggapi keluhan di fitur pengaduan, 

maka kepuasan pengguna akan tetap rendah. 

 

d. Faktor-Faktor Lain yang Memengaruhi (Epsilon)  

Meskipun model penelitian ini mampu menjelaskan 70,4% variabilitas kepuasan pengguna, masih 

terdapat 29,6% faktor lain yang tidak diteliti namun terindikasi di lapangan . Berdasarkan 

deskripsi objek penelitian, faktor sumber daya manusia (SDM) petugas admin menjadi sorotan. 
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Responsivitas petugas dalam memverifikasi berkas yang diunggah masyarakat sering kali 

menjadi bottleneck yang menghambat efektivitas sistem secara keseluruhan . Oleh karena itu, 

pendekatan teknis (hard approach) melalui pengembangan aplikasi harus disinergikan dengan 

pendekatan humanis (soft approach) melalui pelatihan kompetensi petugas agar ekosistem 

pelayanan SIJEMPOL dapat berjalan optimal. 

 

 

4. Kesimpulan  

 

Berdasarkan hasil dari observasi, penelitian dan pembahasan terkait pengaruh Kualitas Layanan 

website terhadap efektivitas layanan untuk mewujudkan kepuasan pengguna sistem informasi 

jaringan elektronik melalui perizinan Online (SIJEMPOL) di DPMPTSP Kabupaten Garut, dapat 

ditarik Kesimpulan sebagai berikut : 

 

1. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan Kualitas Layanan website terhadap 

efektivitas layanan untuk mewujudkan kepuasan pengguna sistem informasi jaringan 

elektronik melalui perizinan Online (SIJEMPOL) di Dinas Penanaman modal dan 

perizinan terpatu satu pintu (DPMPTSP) Kabupaten Garut 

2. Terdapat Pengaruh yang positif dan signfikan Kualitas Layanan website terhadap 

efektivitas layanan sistem informasi jaringan elektronik melalui perizinan Online 

(SIJEMPOL) di Dinas Penanaman modal dan perizinan terpatu satu pintu (DPMPTSP) 

Kabupaten Garut 

3. Terdapat Pengaruh yang positif dan signfikan Efektivitas layanan terhadap kepuasan 

pengguna sistem informasi jaringan elektronik melalui perizinan Online (SIJEMPOL) di 

Dinas Penanaman modal dan perizinan terpatu satu pintu (DPMPTSP) Kabupaten Garut 

Terdapat Pengaruh yang positif dan signfikan kualitas layanan Website terhadap kepuasan 

pengguna sistem informasi jaringan elektronik melalui perizinan Online (SIJEMPOL) di Dinas 

Penanaman modal dan perizinan terpatu satu pintu (DPMPTSP) Kabupaten Garut. 
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