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ARTICLE INFORMATION ABSTRACT 
 
 This article discusses the effectiveness of the online complaint service-Tanggap 

Karawang application in Karawang Regency. It uses De Lone and Mc Lean theory with 

six indicators, namely system quality, information quality, service quality, user intention, 

user satisfaction and net benefits. The method of research uses descriptive quantitative. 

Research data was collected by distributing questionnaires to 100 respondents (users) of 

the Tanggap Karawang application as a research sample determined using the Slovin 

formula. Data analysis was carried out through statistical testing using the SPSS version 

25. The results show that the Tanggap Karawang application has effective results with 

an effectiveness percentage of 79.6%. This is based on the average results of analysis of 

data processed indicators which include system quality indicators with an effectiveness 

of 76.24%. The information quality indicator obtained an effectiveness score of 75.36%. 

The service quality indicator stated that the answer percentage was 79.56%. 

Furthermore, the user intention indicator has an effectiveness percentage of 84.40%. The 

user satisfaction indicator obtained an effectiveness of 83.20% and the net benefit 

indicator obtained an answer percentage of 82.85%. The abstract should only be typed 

in one paragraph and one-column format 

 Keyword: Effectiveness, Tanggap Karawang Application; online complaint service; 

  
ABSTRAKSI   
Penelitian ini membahas efektivitas aplikasi Tanggap Karawang Sebagai Layanan 

Pengaduan Online Masyarakat Kabupaten Karawang. Tujuan penelitian untuk 

mengetahui efektivitas aplikasi Tanggap Karawang sebagai Layanan Pengaduan Online 

Masyarakat Kabupaten Karawang. Penelitian ini menggunakan teori De Lone dan Mc 

Lean dengan enam indikator yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, 

intensi pengguna, kepuasan pengguna dan manfaat bersih. Metode yang digunakan adalah 

kuantitatif deskriptif. Pengumpulan data penelitian dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner kepada 100 pengguna aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) di Kabupaten 

Karawang sebagai sampel penelitian yang ditentukan dengan menggunakan rumus 

Slovin. Analisis data dilakukan melalui pengujian statistik menggunakan program SPSS 

versi 25. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) memiliki hasil yang efektif dengan persentase efektivitas sebesar 79,6%. 

Hal ini berdasarkan rata-rata hasil analisis indikator olahan data yang meliputi indikator 

kualitas sistem dengan memperoleh efektivitas sebesar 76,24%. Indikator kualitas 

informasi yang memperoleh jawaban nilai efektivitas sebesar 75,36%. Indikator kualitas 

layanan yang menyatakan perolehan persentase jawaban sebesar 79,56%. Selanjutnya 

indikator intensi pengguna yang memilki persentase efektivitas sebesar 84,40%. Indikator 

kepuasan pengguna memperoleh efektivitas sebesar 83,20% dan indikator manfaat bersih 

dengan perolehan persentase jawaban sebesar 82,85%. 
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PENDAHULUAN 

Pengaduan masyarakat merupakan elemen 

penting dalam setiap intansi yang melakukan 

penyelenggara pelayan publik, karena pengaduan 

masyarakat bertujuan untuk memperbaiki dari 

kekurangan dari kegiatan yang sudah dilaksanakan. 

Untuk menjamin kualitas pelayanan publik yang 

terus menerus dan berkelanjutan diperlukan 

manajemen pengelolaan pengaduan yang memiliki 2 

(dua) aspek yang dilihat dari pengaduan ini yaitu: 

pertama, aspek kepentingan penyelenggara (service 

provider) Dalam Peraturan Presiden Republik 

Indonesia Nomor 76 tahun 2013 mengatakan 

pengelolaan pengaduan pelayanan publik yang 

selanjutnya disebut pengelola adalah pejabat, 

pegawai atau orang yang ditugaskan oleh 

penyelenggara untuk mengelola pengaduan 

masyarakat pada setiap penyelenggara pelayanan 

publik.  

Pengaduan merupakan sarana untuk 

memperbaiki kualitas penyelenggara pelayanan 

publik sebaiknya dari aspek kepentingan penerima 

pelayanan dan masyarakat merupakan sarana 

menyampaikan pengaduan untuk mendapatkan 

pelayanan yang lebih baik dengan demikian 

pemerintah perlu melihat dari kualitas pelayanan 

yang diberikan penyelenggara terhadap masyarakat 

merupakan sebuah aturan yang dibuat pemerintah 

untuk mengatur agar kehidupan bersama berjalan 

dengan baik dan memberi kenyamanan bagi setiap 

warga Negara serta merupakan sebagai pelayanan 

masyarakat, dalam memenuhi kebutuhan serta 

mewujudkan dan menyediakan barang dan jasa yang 

berkualitas serta memiliki nilai yang berguna bagi 

masyarakat (Sabeni & Setiamandani, 2020). 

Salah satu wujud dari pelayanan publik yang 

berkualitas adalah memberikan kebebasan kepada 

masyarakat dalam menyampaikan keluhan atau 

pengaduannya, ketika terjadi kesenjangan antara 

harapan dengan kenyataan yang terjadi. Harapan dari 
masyarakat dalam pelayanan publik tentu saja 

mengharapkan pelayanan yang berkualitas, 

pelayanan yang mampu memenuhi hak masyarakat 

dalam memperoleh pelayanan publik. Sesuai dengan 

Pasal 8 ayat 1 dan 2 dalam Undang-Undang No. 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, diterangkan 

bahwa organisasi penyelenggara pelayanan publik 

wajib menyelenggarakan pelayanan publik yang 

salah satunya harus memiliki pengelolaan pengaduan 

masyarakat (Sabeni & Setiamandani, 2020; Wiranata 

& Kristhy, 2022). Pengaduan masyarakat muncul 

karena adanya kesenjangan antara harapan dan 

kenyataan dalam hak memperoleh pelayanan publik 

yang prima. Keluhan dan aduan atau komplain 

disebabkan karena adanya rasa ketidakpuasan 

Masyarakat (pelanggan) dalam memperoleh 

pelayanan yang diinginkan, sebagai sebuah tanda 

kegagalan organisasi Pemerintah Daerah untuk 

memenuhi keinginan pelayanan yang semakin 

diperparah dengan rendahnya respon pegawai 

pemerintah atas keluhan tersebut. 

Di era otonomi daerah, pemerintah daerah 

menggunakan teknologi informasi dan komunikasi 

(e-Government) sebagai salah satu upaya untuk 

mewujudkan pemerintahan yang baik (good 

governance) serta meningkatkan skala dan kualitas 

pemberian layanan dengan cara penyesuaian diri atas 

perkembangan ilmu pengetahuan khususnya di 

bidang teknologi informasi (Irawan, n.d.; Mariano, 

2021; Maulidiah, 2014; Pangemanan, Lengkong, 

Pangemanan, & Londa, 2024; Sonia & Ikhsan, 2022; 

Syahronny, Ibnu Rochim, & Murti, 2024). Dalam 

versi World Bank, good governance diartikan 

sebagai penyelenggaraan pembangunan dan 

pemerintahan yang solid dan bertanggung jawab 

yang sejalan dengan prinsip demokrasi dan pasar 

yang efisien, penghindaran salah alokasi dana 

investasi dan pencegahan korupsi baik secara politik 

maupun secara administratif. Disiplin dalam 

menjalankan anggaran serta penciptaan legal dan 

politican framework bagi tumbuhnya aktifitas kerja 

pemerintahan sebagai bentuk manajerial 

pemerintahan yang handal di era digital (Chabibi, 

2023; Mariano, 2021). 

Pemerintah Kabupaten (Pemkab) Karawang 

telah berhasil melaksanakan penerapan e-

government dengan membuat sebuah aplikasi 

pelayanan publik yang diberi nama Tanggap 

Karawang (TANGKAR) sebagaimana 

pemerintahan-pemerintahan daerah lainnya dalam 

menjalankan sistem informasi pemerintahan 

(Choiriyah, 2020; Hertati, 2020; Nur Azizah, 

Luaylik, & Saputri, 2024). Akan tetapi hal ini perlu 

diukur dari tingkat kepuasan masyarakat sehingga 
dapat disimpulkan apakah aplikasi layanan aduan 

masyarakat tersebut terbilang efektif ataukah tidak 

(In’am, Rudian, & Apriyadi, 2023; Sobandi, Adman, 

& Suryadi, 2020). Keberhasilan layanan publik yang 

diberikan oleh pemerintah sebagai penyedia layanan 

harus difokuskan pada pemenuhan layanan yang 

prima baik dari segi kualitas dan kuantitasnya 

(Lumansik, Lengkong, & Plangiten, 2019; Mahsyar, 

2011; D. Monintja & Nayoan, 2023). 

 Aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) 

merupakan layanan aspirasi dan pengaduan online 

masyarakat Karawang berbasis Android, Web, Short 

Message Service (SMS) Gateway dan Media sosial 

yang dijalankan dengan prinsip mudah, terpadu, dan 
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tuntas, yang dapat dipergunakan oleh masyarakat 

untuk melapor permasalahan yang sedang dialami 

kepada Pemkab Karawang. Aplikasi Tanggap 

Karawang (TANGKAR) diperkenalkan pada tanggal 

22 Februari 2019 di Halaman Plaza Kantor 

Pemerintah Kabupaten (Pemkab) Karawang. Portal 

pengaduan online ini tesedia dalam bentuk aplikasi 

yang dapat diunduh langsung oleh masyarakat luas, 

dengan tujuan agar masyarakat dapat menyampaikan 

aduannya secara efektif dan efisien (D. K. Monintja, 

2023). 

Inovasi dalam bidang teknologi informasi ini 

menjadikan proses pengaduan masyarakat kepada 

Pemerintah Kabupaten (Pemkab) Karawang menjadi 

sangat mudah dilakukan. Masyarakat hanya cukup 

mengaksesnya melalui telepon genggam yang dapat 

diunduh di Google Play Store, dan aplikasi ini juga 

tersedia dalam bentuk website, dengan nama url 

http://tangkar.karawangkab.go.id/. Dengan adanya 

aplikasi tersebut membuktikan keseriusan 

Pemerintah Kabupaten (Pemkab) Karawang dalam 

pelaksanaan penerapan e-government agar bisa 

memudahkan dalam hal pelayanan publik kepada  

masyarakat, khususnya mereka yang ingin 

melakukan laporan pengaduan kepada Pemerintah 

Kabupaten (Pemkab) Karawang. 

Tanggap Karawang (TANGKAR) 

merupakan terobosan yang baik dalam rangka 

perbaikan pelayanan publik di Kabupaten Karawang. 

Meskipun demikian, masyarakat belum 

memanfaatkan sistem ini secara maksimal karena 

keterbatasan informasi dan berbagai kendala lain. 

Hal ini yang kemudian menjadi alasan untuk 

melakukan suatu penelitian ilmiah terkait Efektifitas 

Aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR)  Sebagai 

Layanan Pengaduan Online Masyarakat Kabupaten 

Karawang. 

 

METODE PENELITIAN  
Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kuantitatif. Ia merupakan penelitian yang 

berorientasi pada data empiris berupa angka atau 
suatu fakta yang bisa dihitung (Hiebert, Cai, Hwang, 

Morris, & Hohensee, 2023). Tujuannya adalah untuk 

meneliti pada populasi atau sampel tertentu, 

pengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian, analisis dan bersifat kuantitatif atau 

statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang 

ditetapkan(Barella, Fergina, Mustami, Rahman, & 

Alajaili, 2024; Mohajan, 2020). 

Pengumpulan data menggunakan teknik 

random sampling yang tertuju kepada pengguna 

Aplikasi Tangkar Karawang yang telah melakukan 

pengaduan dengan jumlah 3308 orang. Sedangkan 

penentuan jumlah sample yaitu dengan rumus Slovin 

dengan taraf signifikansi sebesar 10% atau 0,1 maka 

jika diterapkan 𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁 (𝑒)2 maka 𝑛 =

 
3308

1 + 3308 .  0.12 dan 𝑛 =  
3308

33.9
 , hasilnya adalah n  = 

97,58 pembulatan menjadi 100 orang. 

Melihat hasil perhitungan di atas , maka 

dketahui sebanyak 100 pengguna aplikasi Tanggap 

Karawang (TANGKAR) menjadi sampel dalam 

penelitian ini. Adapun dalam proses penyebaran 

kuisioner, peneliti menggunakan teknik sampel 

probabilitas yaitu dengan memberikan setiap anggota 

populasi kesempatan atau peluang yang sama untuk 

menjadi sampel dan responden penelitian. 

Pengukuran data dengan menerapkan skala 

Likert di mana kajian ini menggunakan teori menurut 

De Lone dan Mc Lean (1992), tentang kriteria-

kriteria efektivitas seperti: kualitas sistem, kualitas 

informasi, kualitas layanan, intensi pengguna, 

kepuasan pengguna, dan manfaat bersih. Data 

didapatkan dari instrumen penelitian berupa 

kuesioner yang sudah teruji sebelumnya dan 

disebarkan kepada para pengguna Aplikasi Tangkar 

Karawang.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
A. Gambaran Umum Aplikasi TANGKAR 

Karawang 

Aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) 

adalah sebuah Aplikasi Pengaduan masyarakat  

secara daring, digunakan secara luas oleh masyarakat 

Kabupaten Karawang untuk menyampaikan aspirasi 

dan pengaduan terkait pelayanan publik di 

Kabupaten Karawang. Aplikasi TANGKAR 

(Tanggap Karawang)  berfungsi sebagai sarana untuk 

mencatat laporan pengaduan masyarakat dan sebagai 

alat untuk menindaklanjuti laporan tersebut oleh 

berbagai unit di pemerintahan Kabupaten Karawang. 

Tanggap Karawang (TANGKAR) juga mempunyai 

prinsip menerima pengaduan apapun dan jenis 

apapun. 

Situs Website Tanggap Karawang 

(TANGKAR), mencatat Tanggap Karawang  sudah 

menerima pengaduan sebanyak 16.126 total 

pengaduan, 15,775 pengaduan telah selesai, 

kemudian 193 pengaduan sedang di proses dan 146 

pengaduan dalam tahap menunggu. 

Pengaduan di aplikasi TANGKAR bisa 

dilakukan dengan cara: pertama-tama pengguna 

harus mendownload Aplikasi Tanggap Karawang di 

Google Playstore, setelah mendownload aplikasinya 

kemudian kita daftar akun terlebih dahulu. Di bagian 

menu registrasi akun baru, pengguna diharuskan 

memasukan data pribadi seperti NIK (Nomor Induk 

Kependudukan), Username, Pasword, Email, nama 

lengkap, jenis kelamin, tempat lahir, tanggal lahir 

dan alamat tempat tinggal. kemudian setelah 
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registrasi berhasil, pengguna diharuskan login 

terlebih dahulu, menggunakan akun yang sudah 

didaftarkan. Setelah berhasil Login Kemudian kita 

akan masuk ke menu utama aplikasi tanggap 

Karawang, dan selanjutnya kita kebagian menu 

“Buat Pengaduan”. 

Di bagian “Buat Pengaduan” terdapat 

beberapa menu topik yang diadukan, seperti 

Adipura, Adiwiyata, Air PDAM Keruh/Bau, Air 

PDAM Tidak Mengalir, Akta Kelahiran, Akta 

Kematian, Akte Jual Beli, Akte Nikah, Aliran Listrik, 

Ambulan Gratis, AMDAL dan lain-lain. Namun jika 

pengguna tidak mendapatkan topik pengaduan di 

bagian menu tersebut, maka pengguna 

diperkenankan untuk memilih menu lain-lain.  

Setelah memilih "Buat Pengaduan", 

pengguna bisa melakukan isi pengaduan yang ingin 

dilaporkan. Jika ada bukti gambarnya bisa di-unggah 

di menu icon kamera atau icon gambar, kemudian isi 

nomor handphone dan lokasi. Setelah selesai 

mengisi, Selanjutnga klik kirim. 

Ketika pengaduan berhasil dilaporkan maka 

nanti akan ada admin yang membalas dan akan 

mengirimkan kode pelacakan sejauh mana 

pengaduan tersebut telah diproses. Kode tersebut 

hanya diketahui oleh admin dan si pelapor atau orang 

yang mengadu. Untuk jangka waktu penyelesaian 

pengaduan di aplikasi Tanggap Karawang dibagi 

menjadi 3 bagian: 1) Pengaduan Normatif, tidak 

perlu pemeriksaan lapangan dan tidak memerlukan 

pengawasan dibutuhkan waktu 5 hari kerja; 2) 

Pengaduan yang hanya memerlukan pemeriksaan 

lapangan tanpa pengawasan, biasanya dibutuhkan 

waktu 14 hari kerja; 3) Pengaduan yang memerlukan 

pemeriksaan lapangan dan pengawasan sehingga 

dibutuhkan 60 hari kerja.  

Pemerintah Kabupaten Karawang, melalui 

Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) 

meluncurkan aplikasi portal pengaduan masyarakat 

berbasis teknologi yakni Aplikasi Tanggap 

Karawang (TANGKAR), di Halaman Plaza Kantor 

Pemkab Karawang, Jumat (22/2/2019). Launching 
aplikasi yang bisa diunduh di PlayStore ini dilakukan 

setelah sebelumnya pihak Dinas Komunikasi dan 

Infromatika (DISKOMINFO) melaksanakan 

pelatihan bagi para admin baik dari perangkat 

daerah, kecamatan, instansi vertikal maupun Badan 

Usaha Milik Negara/Badan Usaha Milik Daerah 

(BUMN/BUMD). 

Acara launching aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR)  ini selain dihadiri para peserta yang 

berasal dari kalangan pegawai Pemerintah 

Kabupaten (Pemkab) dan masyarakat, juga dihadiri 

oleh sejumlah unsur Musyawarah Pimpinan Daerah 

(Muspida) yakni Bupati Karawang, Kapolres 

Karawang, dan Kajari Karawang. Kepala Dinas 

Komunikasi dan Infromatika (DISKOMINFO) 

Karawang, Yasin Nasrudin mengatakan, tujuan 

launching aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) 

untuk memperkenalkan sekaligus mensosialisasikan 

aplikasi yang dijalankan dengan prinsip mudah, 

terpadu dan tuntas. 

 Dibangunnya aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) ini, merupakan layanan aspirasi dan 

pengaduan online. masyarakat Karawang berbasis 

android, website, Short Messege (SMS) Gateway, 

dan media sosial yang dijalankan dengan prinsip 

mudah, terpadu dan tuntas. Setiap pengaduan yang 

masuk melalui aplikasi android, langsung tersimpan 

di sistem. Selanjutnya, untuk saluran saluran 

pengaduan lainnya, akan dicatat dan diverifikasi oleh 

tim admin Tanggap Karawang (TANGKAR). Status 

aduan bisa dicek melalui website Tanggap Karawang 

(TANGKAR) dan aplikasi android untuk 

masyarakat.  

Inovasi e-government Tanggap Karawang 

(TANGKAR) ini merupakan bagian ikhiar 

pemerintah Kabupaten Karawang dalam pelayanan 

publik. Intinya adalah memberikan pelayanan prima 

kepada masyarakat yang merupakan perwujudan 

kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi 

masyarakat, maka dari itu asas-asas untuk 

mengembangkan kinerja aparatur pelayanan publik 

senantiasa menyangkut tiga pokok pelayanan publik 

yakni: unsur kelembagaan penyelenggaraan 

pelayanan, proses pelayanan serta sumber daya 

manusia pemberi layanan (Mursyidah & Choriyah, 

2020).  

Bupati Karawang, dr. Hj. Cellica 

Nurrachadiana berharap kepada masyarakat agar 

benar-benar memanfaatkan aplikasi Tanggap 

Karawang (TANGKAR) dengan baik dan optimal. 

Beliau memandang saat ini pengaduan masyarakat 

belum efektif dan efisien. Di mana masyarakat sering 

menyalurkan pengaduannya ke saluran atau situs 

yang tidak resmi di pengaduan daerah, tetapi banyak 

di forum media sosial non pemerintah.  

Bupati Karawang berkomitmen agar 
penggunaan Aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) ini dapat meningkatkan kinerja 

Pemerintah Kabupaten (Pemkab) Karawang dalam 

konteks usaha melayani masyarakat dengan baik dan 

tentunya tidak melalui proses yang ribet. Bukan 

hanya itu, Bupati Karawang juga sudah 

memerintahkan para Kepala Desa (Kades) dan 

Camat untuk pro aktif di media sosial dalam 

mengecek segala informasi dan aduan yang masuk 

sehingga dapat dilakukan upaya responsif terkait 

kendala dan masalah yang sedang dialami oleh 

masyarakat Kabupaten Karawang. 

(Diskominfo.Karawangkab.go.id, 23 Desember 

2023). 
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B. Analisis Efektifitas Aplikasi Tangkar 

Karawang 

Responden dalam penelitian ini adalah 

masyarakat Kabupaten Karawang yang 

menggunakan aplikasi TANGKAR (Tanggap 

Karawang)  hingga tahun 2024 dengan sampel 

penelitian sebanyak 100 orang. Kuesioner yang 

dibagikan mewajibkan para responden untuk mengisi 

identitas diri yang meliputi nama, usia, jenis kelamin, 

pendidikan terakhir dan pekerjaan yang ditekuninya.  

Pengelompokkan responden berdasarkan 

penulusuran peneliti didapatkan informasi data 

sebagaimana berikut: 

a. Pengguna aplikasi TANGKAR (Tanggap 

Karawang)  di Kabupaten Karawang 

didominasi oleh responden rentang usia 

20-25 Tahun sebanyak 43 pengguna 

(43%), selanjutnya rentang usia 26-30 

Tahun sebanyak 30 pengguna (30%), usia 

31-35 Tahun sebanyak 20 pengguna 

(20%), dan sebanyak 7 pengguna (7%) 

usia 36-40. 

b. kuesioner yang disebar telah diisi oleh 

responden penelitian seebanyak 100 

orang sesuai dengan sampel penelitian, 

dimana 45% atau sebanyak 45 pengguna 

atau responden yang mengisi kuesioner 

penelitian ini berjenis kelamin perempuan 

dan 55 responden dengan jenis kelamin 

laki-laki atau sebesar 55% dari 

keseluruhan populasi. Berdasarkan tabel 

diatas, diketahui bahwa pengguna 

aplikasi TANGKAR (Tanggap 

Karawang) di Kabupaten Karawang 

didominasi oleh pengguna dengan jenis 

kelamin laki-laki. 

c. pengguna aplikasi TANGKAR (Tanggap 

Karawang) dengan pendidikan akhir 

D1/D3 sebanyak 32 orang (32%). 

Selanjutnya, responden dengan tingkat 

pendidikan akhir D4/S1 sebanyak 31 

orang (31%), tingakt pendidikan akhir 

SD/SMP/SMA adalah sebanyak 25 orang 

(25%) dan sebesar 12% atau sebanyak 12 

orang dengan tingkat pendidikan akhir 

Sarjana Strata 2 (S-2 keatas). Sehingga 

dapat diketahui, bahwa responden yang 

mengisi kuesioner penelitian ini 

didominasi oleh pengguna dengan 

pendidikan akhir D1/D2/D3. 

d. sebanyak 40 responden (40%) sebagai 

PNS, selanjutnya sebanyak 30 responden 

(30%) memiliki pekerjaan Wirausaha, 

sebanyak 25 responden (25%) sebagai 

Pelajar/Mahasiswa, Ibu rumah tangga 

sebanyak 5 responden (5%). Dengan 

demikian, dapat diketahui bahwa 

pengguna aplikasi TANGKAR (Tanggap 

Karawang) di Kabupaten Karawang 

didominasi oleh responden yang bekerja 

sebagai PNS. 

1. Uji Instrumen Penelitian 

Uji instrumen yang dilakukan dalam 

penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas dan 

uji normalitas. Pengujian validitas diterapkan untuk 

mengetahui seberapa akurat alat ukur berupa 

pertanyaan dalam mengukur variabel yang diteliti 

dengan membandingkan data yang diperoleh 

dengan data sebenarnya. Suatu item pertanyaan 

dikatakan valid jika nilai rhitung (koefisien korelasi 

pearson) > rtabel. Penelitian ini dihitung dengan 

alpha 5% sehingga diperoleh validitas atau rtabel 

dengan nilai 0,195. Kriteria validitas instrumen 

dalam penelitian ini yaitu ketika nilai rhitung > 0,195 

dan jika rhitung < 0,195 maka dianggap tidak valid.  

Pengujian ini menggunakan aplikasi olah 

data program SPSS versi 25 dan dihitung menurut 

metode pearson product moment. Perolehan data 

uji validitas dalam penelitian Efektifitas Aplikasi 

TANGKAR (Tanggap Karawang) Sebagai 

Layanan Pengaduan Online Masyarakat Kabupaten 

Karawang ditampilkan pada tabel di bawah ini. 
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Tabel 1. Uji Validitas Kuesioner 

 
 

Instrumen penelitian dianggap valid jika nilai 

r hitung > r tabel. Sehingga, semua pertanyaan 

dalam kuesinoner penelitian ini adalah valid 

berdasarkan perolehan uji validitas pada tabel 

karena seluruh elemen pertanyaan memiliki nilai r 

hitung lebih dari r tabel (0,195). 

Adapun uji reliabilitas dilakukan dengan 

tujuan mengetahui sejaumana tingkat 

keyakinan/keandalan instrumen penelitian dalam 

mengukur variabel yang diteliti. Pada penelitian ini, 

uji reliabilitas dilakukan dengan memakai metode 

Alpha Cronbach. Dan penelitian ini dinyatakan 

reliabel jika nilai Alpha Cronbach >0,70 dimana 

hasil uji reliabilitas intrumen penelitian ini dapat 

tersajikan dalam bentuk tabel berikut ini.  

Tabel 2. Hasil Uji Realiabilitas 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 7  Didapati perolehan skor 

uji reliabilitas menggunakan Alpha Cronbach yaitu 

sebesar 0,979 dimana nilai tersebut lebih besar dari 

0,70. Sehingga kuisioner penelitian ini dapat 

dinyatakan reliebel. 

Uji yang terakhir adalah uji normalitas. Uji 

normalitas bertujuan untuk memeriksa apakah data 

penelitian berdistribusi normal atau tidak. Data 

penelitian dikatakan baik dan layak digunakan 

apabila data yang dimiliki berdistribusi normal. 

Data dalam penelitian ini menggunakan One 

Sample Kolmogorov Smirnov untuk uji 

normalitasnya. Kriteria data berasal dari populasi 

yang berdistribusi normal jika nilai asymptotic (2-

tailed) > alpha (0.05). 

Dibawah ini adalah perhitungan yang 

diperoleh dalam uji normalitas melalui tes One 

Sample Kolmogorov Smirnov menggunakan SPSS 

Versi 25. 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas One Sample 

Kolmogorov Smirnov 

 
Dalam tabel di atas, didapati perolehan skor 

uji normalitas data dilihat dari nilai asymptotic Sig 

(2-tailed) yaitu 0,114 > alpha (0,05). Sehingga 

skor tersebut berarti bahwa data dalam penelitian 

ini berdistribusi normal.  

2. Interpretasi Hasil Hitung Penelitian 

Hasil penelitian diperoleh dengan 

membandingkan persentase efektivitas aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) di Kabupaten 

Karawang dengan mengklasifikasikan tingkatan 

efektivitas yang disusun berdasarkan perhitungan 

interval kelas sebagai berikut: 

Panjang interval = 
𝑗𝑎𝑛𝑔𝑘𝑎𝑢𝑎𝑛 (𝑅)

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑙𝑎𝑠
 

Efektivitas Aplikasi TANGKAR(Tanggap 

Karawang) 

r hitung r tabel Keterangan 

Item Pertanyaan.1 Pearson correlation ,846 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.2 Pearson correlation ,843 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.3 Pearson correlation ,851 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.4 Pearson correlation ,858 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.5 Pearson correlation ,820 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.6 Pearson correlation ,738 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.7 Pearson correlation ,742 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.8 Pearson correlation ,830 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.9 Pearson correlation ,780 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.10 Pearson correlation ,856 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.11 Pearson correlation ,708 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.12 Pearson correlation ,791 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.13 Pearson correlation ,839 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.14 Pearson correlation ,852 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.15 Pearson correlation ,869 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.16 Pearson correlation ,829 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.17 Pearson correlation ,849 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.18 Pearson correlation ,846 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.19 Pearson correlation ,821 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.20 Pearson correlation ,843 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.21 Pearson correlation ,846 ,195 Valid 

Item Pertanyaan.22 Pearson correlation ,822 ,195 Valid 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.979 25 
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Jangkauan (R) = nilai maksimum – nilai 

minimum 

Nilai maksimum = skor tertinggi total 

pertanyaan dalam kuesioner 

Nilai minimum  = skor terendah total 

pertanyaan dalam kuesinoer 

 

Sehingga diketahui, 

Nilai maksimum   = 5 x 25 = 125 

Nilai minimum  = 1 x 25 = 25 

Jangkauan (R)  = 125 – 5 = 100 

Panjang interval kelas = 
100

5
  = 20 

Berdasarkan perhitungan interval kelas 

diatas, diketahui kategori efektivitas aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) di Kabupaten 

Karawang, disajikan pada tabel di bawah ini. 

Tabel 4. Kategori efektivitas Aplikasi 

TANGKAR 

 
Tanggapan responden terhadap setiap item 

pernyataan yang telah divalidasi dalam kuesioner 

penelitian diketahui pada tabel 11. Kategori 

pengukuran penilaian efektivitas aplikasi Tanggap 

Kararawang (TANGKAR) Sebagai Layanan 

Pengaduan Online Masyarakat Kabupaten 

Karawang secara kontium dilakukan dengan 

perhitungan skoring tanggapan responden sebagai 

berikut. 

Skor tanggapan Sangat Tidak Setuju 

 = 107 x 1 = 107 

Skor tanggapan Tidak Setuju  

 = 163 x 2 = 326 

Skor tanggapan KS   

 = 318 x 3 = 954 

Skor tanggapan S   

 = 997 x 4 = 3988 

Skor tanggapan SS   

 = 915 x 5 = 4575 

     

 JUMLAH   9.950 

 

Jumlah skor STS = 1 x 25 x 100 = 2.500 

Jumlah skor TS = 2 x 25 x 100 = 5000 

Jumlah skor KS = 3 x 25 x 100 = 7.500 

Jumlah skor S  = 4 x 25 x 100 = 

10.000 

Jumlah skor SS = 5 x 25 x 100 = 

12.500 

 

Pengukuran secara kontinum merupakan 

suatu kesatuan mengenai satu variabel (Barella et 

al., 2024; Mohajan, 2020), dalam hal ini yaitu 

efektivitas aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR), seperti terlihat pada gambar 

dibawah ini. 

 
Berdasarkan gambar di atas, diketahui 

efektivitas aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) sebagai layanan pengaduan online 

masyarakat Kabupaten Karawang mencapai 9.950 

dengan persentase 79,6%. Hasil perhitungan 

tersebut menyiratkan makna bahwa efektivitas 

aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) sebagai 

layanan pengaduan online masyarakat Kabupaten 

Karawang dikatakan efektif karena memiliki nilai 

lebih besar dari atau sama dengan 60% yaitu 

sebesar 79,6%. 

 

C. Pembahasan Efektifitas Aplikasi 

TANGKAR Kabupaten Karawang 

Pemerintah Kabupaten (PEMKAB) 

Karawang telah berhasil melaksanakan penerapan 

e-government dengan membuat sebuah aplikasi 

pelayanan publik yang diberi nama Tanggap 

Karawang (TANGKAR). Aplikasi Tanggap 

Karawang (TANGKAR) merupakan layanan 

aspirasi dan pengaduan online masyarakat 

Karawang berbasis Android, Web, Short Message 

Service (SMS) Gateway dan Media sosial yang 

dijalankan dengan prinsip mudah, terpadu, dan 

tuntas, yang dapat dipergunakan oleh masyarakat 

untuk melapor permasalahan yang sedang dialami 

kepada Pemerintah Kabupaten (Pemkab) 

Karawang. Aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) dilaunching pada tanggal 22 Februari 

2019 di Halaman Plaza Kantor Pemerintah 

Kabupaten (Pemkab) Karawang. Portal pengaduan 

online ini tesedia dalam bentuk aplikasi yang dapat 

diunduh langsung oleh masyarakat luas, dengan 

tujuan agar masyarakat dapat menyampaikan 

aduannya secara efektif dan efisien. 

Berdasarkan pada uji hipotesis efektivitas 

Aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) sebagai 

layanan pengaduan online masyarakat Kabupaten 

Karawang yang sebelumnya telah dilakukan 

dengan uji one sample t-test  menghasilkan nilai 

SKOR KODE KATEGORI 

0 – 20% 1 Sangat Tidak Efektif 

21% - 40% 2 Tidak Efektif 

41% - 60% 3 Kurang Efektif 

61% - 80% 4 Efektif 

81% - 100% 5 Sangat Efektif 

 

 

20%      40%         60%    80%        100% 

 

2.500    5000      7.500             10.000     12.500 

       9.950 (79.6%) 
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9.950 atau sebesar 79,6%. Berdasarkan hasil 

perhitungan tersebut, maka dikatakan bahwa 

efektivitas Aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) sebagai layanan pengaduan online 

masyarakat Kabupaten Karawang mencapai nilai 

efektif. 

Menurut De Lone dan Mc Lean (1992), ada 

enam faktor efektivitas : kualitas sistem, kualitas 

informasi, kualitas layanan, intensi pengguna, 

kepuasan pengguna, dan manfaat bersih. Penelitian 

ini menggunakan teori efektivitas De Lone dan Mc 

Lean. Berikut adalah beberapa indikator yang telah 

diuji untuk hipotesis dalam penelitian mengenai 

efektivitas apklikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) sebagai layanan pengaduan online 

masayarakat Kabupaten Karawang dijelaskan 

sebagai berikut. 

 Diagram berikut ini menyajikan peringkat 

dari setiap indikator dan sub indikator secara 

spesifik untuk mengetahui efektivitas aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) sebagai layanan 

pengaduan online masyarakat Kabupaten 

Karawang. 

Diagam 1. Ranking Hasil Uji Per-indikator 

 
Sumber: diolah berdasarkan hasil kuesioner 

Berdasarkan hasil perhitungan pada diagram 

di atas (diagam 1), efektivitas Aplikasi Tanggap 

Karawang (TANGKAR) sebagai Layanan 

Pengaduan Online Masyarakat Kabupaten 

Karawang jika dilihat dari sudut pandang pada 

setiap indikator kualitas sistem mencapai 76,24%, 

kualitas informasi 75,36%, kualitas layanan 

79,56%, intensi pengguna 84,40%, kepuasan 

pengguna 83,20% dan indikator manfaat bersih 

mencapai 82,85%. Kontribusi pada setiap indikator 

pada Efektivitas Aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) sebagai Layanan Pengaduan Online 

Masyarakat Kabupaten Karawang diuraikan 

sebagai berikut. 

1. Indikator Kualitas Sistem 

Indikator kualitas sistem memperoleh nilai 

1906 dengan persentase sebesar 76,24% sehingga 

berada dalam kategori penilaian efektif. Indikator 

kualitas sistem memiliki 5 (lima) instrumen 

penelitian berdasarkan pernyataan nomor 1 sampai 

dengan nomor 5. Indikator kualitas sistem terbagi 

menjadi 2 sub indikator, yaitu kemudahan akses 

dan penggunaan (easy of use) dan keandalan 

aplikasi (reliability). Tingkatan hasil penelitian 

pada sub-indikator tersebut dijelaskan dalam 

diagram berikut: 

Diagram 2. Sub-indikator kemudahan akses dan 

penggunaan 

 
Berdasarkan diagram 2, sub-indikator 

kemudahan akses dan penggunaan aplikasi 

memperoleh nilai 1077 dengan persentase 71,80%. 

Sub-indikator ini meliputi pernyataan nomor 1 

sampai dengan pernyataan nomor 3 meliputi 

aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) mudah 

digunakan, prosedur/alur pelayanan dan pengaduan 

dalam aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) 

mudah dipahami oleh pengguna, dan aplikasi 

Tanggap Karawang pernah mengalami kerusakan 

atau gangguan saat digunakan. 

Diagam 3. Sub-indikator Keandalan Aplikasi 

TANGKAR 

 
Menurut diagram 3 , sub-indikator keandalan 

aplikasi meliputi pernyataan nomor 4 dan nomor 5. 

Sub-indikator ini memperoleh nilai 829 dengan 

persentase 82,90%. Item pernyataannya meliputi 

pelayanan aspirasi dan pengaduan masyrakat secara 

online dapat dilakukan setiap hari dan pelayanan 

aspirasi dan pengaduan masyarakat secara online 
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dapat dilakukan kapanpun tanpa hambatan ruang 

dan waktu. 

Berdasarkan perhitungan atas tanggapan 

responden dalam indikator kualitas sistem yang 

meliputi kemudahan penggunaan dan keandalan 

sistem menunjukan hasil efektivitas sebesar 

76,24%, maka dapat diambil kesimpulan bahwa 

kualitas sistem pada aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) sudah efektif/baik. Pada indikator 

sistem, responden ditanya mengenai kondisi yang 

dirasakan dalam menggunakan aplikasi pada 

pernyataan nomor 1,3 dan nomor 5. Responden 

juga ditanya mengenai keterampilan operasi dalam 

literasi digital yang terkandung pada pernyataan 

nomor 2 dan pernyataan nomor 4. Namun, dalam 

pernyataan nomor 1 yaitu Aplikasi Tanggap 

Karawang (TANGKAR) mudah digunakan 

memperoleh nilai dengan persentase 71,20%. 

Perolehan nilai tersebut menjadi yang terendah 

dalam indikator kualitas sistem. 

2. Indikator Kualitas Informasi 

Indikator kualitas informasi memperoleh 

nilai 1884 dengan persentase sebesar 75,36% 

sehingga berada dalam kategori penilaian efektif. 

Indikator kualitas informasi memiliki total 5 

pernyataan dari nomor 6 sampai dengan nomor 10. 

Indikator kualitas informasi terbagi menjadi 3 sub-

indikator, yaitu kesesuaian informasi (relevance), 

tingkat akurasi informasi dan kemudahan atau 

penafsiran terhadap informasi (understandability). 

Rangkaing hasil penelitian pada sub-indokator 

dijelaskan pada diagram berikut ini:  

Diagam 4. Sub-indikator kesesuaian informasi 

 

Berdasarkan diagram 4, sub-indikator 

keandalan kesesuaian informasi meliputi pernyataan 

nomor 6 dan nomor 7. Sub-indikator ini memperoleh 

nilai 697 dengan persentase 69,70%. Item 

pernyataannya meliputi respon yang diberikan sesuai 

dengan kebutuhan dan harapan pelapor dan aparatur 

layanan aspirasi dan pengaduan online masyarakat 

memberikan informasi kejelasan waktu penanganan 

masalah. 

Diagam 5. Sub-indikator Tingkat Akurasi 

Informasi 

 
Berdasarkan diagram 5,  sub-indikator tingkat 

akurasi informasi meliputi pernyataann nomor 8 dan 

9. Sub-indikator ini memperoleh nilai 772 dengan 

persentase 77,20%. Item pernyataannya meliputi 

admin Tanggap Karawang tepat dalam 

mengalokasikan sumber daya sesuai dengan tugas 

pokok dan fungsi lembaga/intansi yang menangangi 

pengaduan dan informasi yang dberikan jelas dan 

dapat dipercaya. 

Diagam 6. Sub-indikator Informasi Mudah 

Dimengerti 

 
Berdasarkan diagram 6, sub-indikator 

kemudahan pemahaman/penafsiran informasi 

meliputi pernyataan informasi yang disampaikan 

menggunakan kalimat yang mudah dipahami oleh 

pengguna. Sub-indikator ini memperoleh nilai 415 

dengan persentase 83,00%. 

Indikator kualitas informasi memperoleh 

nilai terendah dari indikator lainnya dengan 

persentase 75,36%. Namun, apabila dilihat 

berdasarkan kriteria efektivitas, indikator informasi 

mencapai tingkat yang dinyatakan efektif. 

Pernyataan yang diajukan kepada responden yaitu 

mengenai persepsi dan keterampilan responden 

dalam membaca informasi yang diterima. Mayoritas 

responden setuju bahwa kualitas informasi dalam 

aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) sudah 

efektif, diperkuat melalui pernyataan 9 yang 

mengisyaratkan bahwa informasi yang diterima pada 

aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) jelas dan 

dapat dipercaya sehingga saat informasi sampai 

kepada pengguna tidak akan merubah nilai atau 

maksud yang terkandung dalam informasi tersebut. 

 

3. Indikator Kualitas Layanan 

Indikator kualitas layanan memperoleh nilai 

1989 dengan persentase sebesar 79,56% sehingga 

berada dalam kategori penilaian efektif. Indikator 

kualitas layanan memiliki lima instrumen penelitian 

berdasarkan pernyataan nomor 11 sampai dengan 

nomor 15. Indikator kualitas layanan terbagi menjadi 
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2 sub-indikator, yaitu daya tanggap/kecepatan respon 

(responsiveness) dan jaminan layanan 

(assucarance). Rangking hasil pada sub-indikator 

tersebut dijelaskan dalam diagram 7. 

Diagam 7. Sub-Indikator Daya Tanggap 

 
 

 

 

Berdasarkan diagram 7, sub-indikator daya 

tanggap meliputi penyataan nomor 11, 12 dan nomor 

13. Sub-indikator ini memperoleh nilai 1146 dengan 

persentase 76,40%. Item pernyataannya meliputi 

aplikasi Tanggap Karawang ( TANGKAR) dapat 

diandalkan dalam menyelesaikan laporan pengaduan 

permasalahan publik, aparatur layanan aspirasi dan 

pengaduan online masyarakat memberikan 

pelayanan maksimal dengan merespon cepat laporan 

masyarakat dan aparatur layanan aspirasi dan 

pengaduan online masyarakat menanggapi laporan 

dengan baik. 

Diagram 8. Sub-indikator Jaminan Layanan 

 
 

Berdasarkan diagram 8, sub-indikator 

jaminan layanan meliputi pernyataan nomor 14 dan 

nomor 15, dengan pernyataan jaminan kerahasiaan 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari sebagai pelapor dan 

masyrakat dapat mengetahui dan memantau 

sejauhmana laporan ditindaklanjuti. Sub-indikator 

ini memperoleh nilai 843 dengan persentase 84,30%. 

Pernyataan yang diajukan kepada responden 

dalam indikator kualitas layanan yaitu mengenai 

keterampilan/kemampuan pengelola pengaduan 

pelayanan publik melalui kacamata responden 

sebagai pengguna aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR). Indikator kualitas layanan 

menunjukan hasil efektivitas sebesar 79,56% 

sehingga dapat disimpulkan kualitas layanan aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) sudah 

baik/efektif. Berdasarkan hasil perolehan data 

menurut indikator kualitas layanan, mayoritas 

responden setuju bahwa aparatur pengelola 

pengaduan online rakyat memberikan kepastian 

untuk merespon laporan masyrakat dengan cepat 

serta memberikan perlindungan data bagi pengguna 

sebagai kebijakan hukum pemerintah. 

 

 

4. Indikator Intensi Pengguna 

Indikator intensi pengguna memiliki 3 

instrumen penelitian berdasarkan pernyataan nomor 

16, 17 dan nomor 18. Sub-indikator dalam indikator 

intensi pengguna yaitu frekuensi penggunaan 

(frequency). Tingkatan hasil penelitian pada sub-

indikator tersebut dijelaskan dalam diagram 9 

Diagam 9. Sub-indikator Frekuensi Pengguna 

 
 

Indikator intensi pengguna memperoleh nilai 

1266 dengan persentase sebesar 84,40% sehingga 

berada dalam kategori penilaian efektif. Item 

pernyataannya meliputi mengakses Aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) untuk melakukan 

pengaduan terhadap proses pelayanan publik, 

mengakses Aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) untuk melakukan pengaduan terhadap 

fasilitas sarana dan prasarana publik yang rusak serta 

pernyataan menggunakan Aplikasi Tanggap 

Karawang (TANGKAR) untuk memenuhi 

kebutuhan informasi. 

Berdasarkan perhitungan atas tanggapan 

responden dalam indikator intensi pengguna meliputi 

frekuensi penggunaan dan ketertarikan minat 

memakai aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) 

bagi masyarakat, menunjukan hasil efektivitas 

sebesar 84,40%, maka dapat diambil kesimpulan 

bahwa indikator intensi pengguna pada aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR)  sudah sangat 

efektif/sangat baik. 

5. Indikator Kepuasan Pengguna 

Indikator kepuasan pengguna memiliki 3 

instrumen penelitian berdasarkan pernyataan nomor 

19, 20 dan nomor 21. Sub-indikator dalam indikator 

kepuasan pengguna yaitu kepuasan terhadap kualitas 

dan fitur aplikasi. Tingkatan hasil penelitian pada 

sub-indikator tersebut dijelaskan dalam diagram 10. 

Gambar 10. Sub-indikator Kepuasan Kualitas 

dan Fitur Aplikasi TANGKAR 
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Indikator kepuasan pengguna memperoleh 

nilai 1248 dengan persentase sebesar 83,20% 

sehingga berada dalam kategori penilaian sangat 

efektif. Item pernyataannya meliputi aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) membantu 

meningkatkan kualitas pelayanan publik, aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) memudahkan 

masyarakat dalam melakukan 

pengaduan/memberikann laporan dan aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) memiliki fitur dan 

tampilan  menu yang nyaman digunakan. 

Indikator kepuasan pengguna menganalisis 

tingkatan dalam mengukur tanggapan responden. 

Dari hasil olahan data, dapat diketahui bahwa 

indikator kepuasan pengguna memperoleh nilai 

persentase sebesar 83,20%,  maka dapat diambil 

kesimpulan bahwa indikator kepuasan pengguna 

terlaksana dengan baik/efektif. 

 

6. Indikator Manfaat Bersih (efisiensi) 

Indikator manfaat bersih memperoleh nilai 

1657 dengan persentase sebesar 82,85% sehingga 

berada dalam kategori penilaian sangat efektif. 

Indikator manfaar bersih memiliki 4 instrumen 

penelitian berdasarkan pernyataan nomor 22 sampai 

dengan nomor 25. Indikator manfaat bersih terbagi 

menjadi 2 sub-indikator, yaiutu efesiensi aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) (effeciency) dan 

dampak aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) 

(impact). Tingkatan hasil pada sub-indikator tersebut 

dijelaskan dalam diagram 11. 

Diagram 11. Efisiensi Aplikasi TANGKAR 

 
 

Berdasarkan diagram 11. sub-indikator 

efesiensi aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) 

(effeciency) meliputi pernyataan nomor 22 dan 

nomor 23, dengan pernyataan penggunaan aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) yang menghemat 

biaya dan menghemat waktu dalam menyampaikan 

laporan, aspirasi dan permintaan informasi. Sub-

indikator ini memperoleh nilai dengan presentase 

83.00%. 

Diagram 12. Sub-indikator dampak aplikasi 

TANGKAR 

 
Berdasarkan diagram 12, sub-indikator 

dampak aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) 

meliputi pernyataan nomor 24 dan nomor 25. Sub-

indikator ini memperoleh nilai 827 dengan 

persentase 82,70%. Item pernyataannya meliputi 

terdapat peningkatan kualitas pelayanan publik serta 

perubahan/transformasi fasilitas publik menjadi 

lebih baik setelah melakukan pelaporan dan aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) meningkatkan 

keinginan masyarakat untuk menyampaikan 

pengaduan. 

Pernyataan yang diajukan kepada responden 

dalam indikator manfaat bersih yaitu mengenai 

tujuan dan manfaat pengaduan pelayanan publik 

melalui kacamata responden sebagai pengguna 

aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR). Indikator 

manfaat bersih menunjukan hasil efektivitas sebesar 

82,85% sehingga dapat disimpulkan manfaat bersih 

pada aplikasi Tanggap Karawang sudah baik/efektif. 

Berdasarkan data hasil penyebaran kuesioner 

kepada 100 responden, mengenai efektivitas aplikasi 

Tanggap Karawamg (TANGKAR) sebagai layanan 

pengaduan online masyarakat Kabupaten Karawang 

memperoleh nilai dengan persentase sebesar 79,6%. 

Perhitungan efektivitas menggunakan rumus skala 

likert dengan menggunakan uji hipotesis satu pihak 

uji sisi kiri, yang menunjukan perolehan hipotesis 

penelitian berada pada wilayah penerimaan H0, 

artinya adalah penelitian efektivitas Aplikasi 

Tanggap Karawang (TANGKAR) sebagai Layanan 

Pengaduan Online Masyarakat Kabupaten Karawang 

dinyatakan efektif. Perolehan tersebut diperkuat 

dengan tanggapan responden yang secara akumulatif 

menyatakan bahwa aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) berjalan efektif. 

 

KESIMPULAN  
Berdasarkan analisis hasil penelitian, dapat 

disimpulkan bahwa Efektivitas Aplikasi Tanggap 

Karawang (TANGKAR) Sebagai Layanan 

Pengaduan Online Masyarakat Kabupaten Karawang 

mencapai nilai efektif dengan memperoleh nilai 

persentase efektivitas sebesar 79,6%. Hal ini 
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diperoleh berdasarkan pada penyebaran kuisioner 

kepada 100 responden serta hasil analisis indikator 

olahan data menggunakan teori efektivitas De Lone 

dan Mc Lean yang terdiri dari 6 indikator, yaitu 

kualitas sistem, kualitas indormasi, kualitas layanan, 

intensi pengguna, kepuasan pengguna dan indikator 

manfaat bersih. 

Efektivitas Aplikasi Tanggap Karawang 

(TANGKAR) sebagai Layanan Pengaduan Online 

Masyarakat Kabupaten Karawang sudah berjalan 

dengan baik, dapat dilihat berdasarkan pemaparan 

per-indikator sebagai berikut: (1) Indikator kualitas 

sistem dengan persentase sebesar 76,24% yang 

terbagi 2 sub indikator yaitu kemudahan akses 

penggunaan dan keandalan aplikasi. (2) indikator 

kualitas informasi, perolehan nilai berdasarkan pada 

3 sub-indikator yaitu kesesuaian informasi, tingkat 

akurasi informasi dan kemudahan 

pemahaman/penafsiran informasi. Indikator ini 

memperoleh nilai persentase sebesar 75,36% (nilai 

efektif) dimana persepsi dan keterampilan responden 

untuk menafsirkan informasi yang disampaikan pada 

tanggapan laporan sudah dengan baik dilakukan. 

Namun, perolehan nilai tersebut juga menunjukan 

nilai rata-rata terendah yang berarti bahwa kualitas 

informasi yang disampaikan belum maksimal 

terutama mengenai kejelasan waktu penyelesaian 

laporan atau Standar Operasional Prosedur dalam 

menanggapi laporan. (3) Indikator kualitas layanan 

mendapatkan nilai 79,56% dengan 2 sub-indikator 

yaitu daya tanggap/kecepatan respon dan jaminan 

layanan. (4) Indikator intensi pengguna dengan 

persentase sebesar 84,40% (sangat efektif) atau 

Indikator yang punya nilai paling tinggi, dikarenakan 

banyak laporan yang telah terselesaikan dengan baik 

dan banyak perubahan pelayan publik menjadi lebih 

baik. (5) Indikator kepuasan pengguna dengan 

persentase sebesar 83,20% berdasarkan pasa sub-

indikator kepuasan terhadap kualitas dan fitur 

aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR) yang 

dinilai sudah sangat baik. (6) Indikator manfaat 

bersih dengan persentase 82,85% (baik dan efektif) 
berdasarkan pada 2 sub-indikator yaitu efesiensi dan 

dampak aplikasi Tanggap Karawang (TANGKAR). 
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