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INTISARI

Layanan publik digital seperti E-Lapor DIY menjadi ranah penting untuk partisipasi masyarakat
dan akuntabilitas pemerintah. Penelitian ini bertujuan menganalisis tingkat kepuasan
masyarakat terhadap layanan E-Lapor DIY dengan mengadopsi model European Customer
Satisfaction Index (ECSI). Permasalahan yang diangkat adalah perlunya pemahaman terhadap
persepsi publik untuk memastikan efektivitas layanan. Metode penelitian yang digunakan adalah
kuantitatif dengan teknik survei daring kepada 250 responden yang merupakan pengguna E-
Lapor DIY. Data dianalisis menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) untuk menguiji 12 hipotesis yang diajukan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
pengguna berada pada level moderat, di mana faktor yang paling berpengaruh positif dan
signifikan adalah nilai yang dirasakan (Perceived Value). Sebaliknya, kualitas perangkat lunak
(Software) justru berpengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan. Loyalitas pengguna terbukti
dipengaruhi secara positif oleh kepuasan dan citra layanan (Image). Hasil ini mengindikasikan
bahwa peningkatan layanan E-Lapor DIY perlu difokuskan pada penguatan manfaat yang
dirasakan pengguna serta perbaikan teknis pada perangkat lunak aplikasi.

Kata Kunci: E-Lapor DIY; Kepuasan Pengguna; ECSI; PLS-SEM; E-Government,Loyalitas
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ABSTRACT

Digital public services such as E-Lapor DIY have become an essential channel for public
participation and government accountability. This study aims to analyze public satisfaction with
the E-Lapor DIY service by adopting the European Customer Satisfaction Index (ECSI) model. The
core problem is the need to understand public perception to ensure the service's effectiveness.
This research employed a quantitative method through an online survey of 250 E-Lapor DIY users.
The data were analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) to
test 12 proposed hypotheses. The results indicate a moderate level of user satisfaction, with
Perceived Value being the most significant positive influencing factor. Conversely, Software
quality was found to have a significant negative impact on satisfaction. User loyalty was proven
to be positively influenced by satisfaction and the service's Image. These findings suggest that
improving the E-Lapor DIY service should focus on enhancing the perceived user benefits and
addressing technical issues within the application's software.

Keywords: E-Lapor DIY; Customer Satisfaction; ECSI; PLS-SEM,; E-Government;Loyalty;
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