BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis menggunakan model European Customer Satisfaction
Index (ECSI), dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan
E-Lapor DIY berada pada kategori sedang. Hal ini menunjukkan bahwa layanan sudah
bermanfaat, namun masih ada aspek yang perlu ditingkatkan. Faktor yang paling
berpengaruh positif terhadap kepuasan adalah perceived value, yang berarti semakin
besar manfaat yang dirasakan masyarakat dibandingkan usaha atau waktu yang
dikeluarkan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka. Sebaliknya, kualitas
perangkat lunak (software) justru memberikan pengaruh negatif, yang mengindikasikan
adanya kendala teknis pada aplikasi dan perlu segera diperbaiki. Selain itu, loyalitas
masyarakat terbukti dipengaruhi oleh kepuasan dan citra layanan, sehingga pengguna
cenderung tetap menggunakan dan merekomendasikan E-Lapor DIY apabila merasa
puas serta memiliki persepsi positif terhadap pemerintah. Secara keseluruhan, hasil
penelitian menegaskan bahwa kepuasan dan loyalitas masyarakat tidak hanya
dipengaruhi oleh faktor teknis, tetapi juga oleh manfaat yang dirasakan dan citra
layanan. Oleh karena itu, perbaikan E-Lapor DIY perlu dilakukan secara menyeluruh, baik
pada sisi teknis maupun non-teknis, agar kualitas layanan publik berbasis digital di
Daerah Istimewa Yogyakarta semakin optimal.
5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan penelitian, dampak dari temuan ini dapat
ditindaklanjuti melalui beberapa saran strategis yang ditujukan bagi Pemerintah Daerah
(Pemda) DIY. Karena penelitian ini membuktikan bahwa perceived value (nilai yang
dirasakan) adalah pendorong utama kepuasan, maka fokus utama Pemda disarankan
pada penguatan manfaat inti layanan. Tindak lanjutnya dapat berupa percepatan waktu
respon, peningkatan transparansi status laporan, serta penjagaan kualitas penyajian
informasi (Hardware) yang jelas agar pengguna merasa usahanya dihargai. Selain itu,
temuan krusial mengenai pengaruh negatif Software terhadap kepuasan menjadi
sebuah peringatan penting yang menuntut tindak lanjut berupa audit dan perbaikan
menyeluruh pada platform E-Lapor, mencakup uji kegunaan (usability testing), perbaikan

bug, dan penyederhanaan antarmuka untuk mengatasi masalah teknis yang mengurangi
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kepuasan pengguna. Terakhir, untuk membangun loyalitas jangka panjang, penelitian ini
menunjukkan bahwa citra positif (Image) memiliki pengaruh langsung yang signifikan.
Oleh karena itu, Pemda DIY perlu secara aktif memanfaatkan citra ini dengan
mempublikasikan kisah sukses penanganan laporan dan menjaga komunikasi publik

yang profesional, guna memperkuat reputasi layanan yang efektif dan dapat diandalkan.
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