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ABSTRAK

PENILAIAN TINGKAT DIGITAL TRUST MASYARAKAT LAMPUNG
TERHADAP PENYELENGGARAAN E-GOVERNMENT GUNA
MEREALISASIKAN SMART GOVERNMENT

Oleh

MUHAMMAD FARHAN AGUSTINO

Transformasi digital pada tata kelola pemerintahan menuntut kepercayaan
masyarakat sebagai fondasi utama penyelenggaraan e-government dan perwujudan
smart government. Namun, tingkat kepercayaan masyarakat pada pemerintah
cenderung menurun sejak tahun 1960-an dan ditambah dengan banyaknya kejadian
cyber-attack di lini penting pemerintahan di banyak negara, tak terkecuali
Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk menilai tingkat digital trust masyarakat
Lampung terhadap aplikasi e-government seperti Peduli Lindungi/Satu Sehat, E-
KTP/Identitas Kependudukan Digital (IKD), dan JMO (Jamsostek Mobile).
Pendekatan penelitian adalah kuantitatif deskriptif dengan paradigma positivistik.
Teknik pengambilan sampel dilakukan secara purposive sampling, dengan jumlah
responden sebanyak 153 orang yang tersebar di berbagai wilayah Lampung.
Penilaian digital trust dilakukan melalui tiga variabel utama: tipe digital trust
(mekanikal dan relasional), teori konfirmasi-ekspektasi (persepsi, ekspektasi,
kepuasan), dan Framework of Trust in Smart Government Services (aspek
teknologi, pemerintah, dan keterlibatan). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
masyarakat Lampung memiliki tingkat digital trust sebesar 78% dan tergolong
“percaya” terhadap penyelenggaraan e-government, meskipun masih terdapat
kekhawatiran terhadap hal hal seperti keamanan data, kualitas sistem informasi,
pelayanan optimal, dan pengetahuan masyarakat. Penelitian ini merekomendasikan
perlunya peningkatan literasi digital, transparansi informasi, serta optimalisasi
keterlibatan publik dalam perancangan dan evaluasi layanan digital pemerintahan.

Kata Kunci: Digital trust, e-Government, Smart Service, kepercayaan masyarakat,
Lampung



ABSTRACT

DIGITAL TRUST LEVEL ASSESSMENT OF LAMPUNG COMMUNITY
TOWARDS THE IMPLEMENTATION OF E-GOVERNMENT TO REALIZE
SMART GOVERNMENT

By

MUHAMMAD FARHAN AGUSTINO

Digital transformation in governance demands public trust as the main foundation
of e-government implementation and smart government realization. However, the
level of public trust in the government has tended to decline since the 1960s and is
compounded by the numerous cyber-attacks in key government lines in many
countries, including Indonesia. This study aims to assess the level of digital trust of
the Lampung community towards e-government applications such as Peduli
Lindungi/Satu Sehat, E-KTP/Digital Population Identity (IKD), and JMO
(Jamsostek Mobile). The research approach is quantitative descriptive with a
positivistic paradigm. The sampling technique used is purposive sampling, with a
total of 153 respondents spread across various regions of Lampung. The digital
trust assessment is carried out through three main variables: types of digital trust
(mechanical and relational), confirmation-expectation theory (perception,
expectation, satisfaction), and the Framework of Trust in Smart Government
Services (technology, government, and engagement aspects). The research results
show that Lampung residents have a digital trust level of 78% and are considered
"trusting" in e-government implementation, although concerns remain regarding
issues such as data security, information system quality, optimal service delivery,
and public knowledge. This study recommends improving digital literacy,
information transparency, and optimizing public involvement in the design and
evaluation of digital government services.

Keywords: Digital trust, e-Government, Smart Service, public trust, Lampung
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“_FLI_, h‘i_{)!.‘lbs_,l:

“Tuhanmu (Nabi Muhammad) tidak meninggalkan dan tidak (pula)

’

membencimu.’

(QS. Adh-Dhuha: 3)

“Now for a lesson, you may have heard these words before, but I'll teach you
what they really mean, GO BEYOND...PLUS ULTRA!”

(All Might, My Hero Academia)

“You are much stronger than you think you are, trust me.”

(Superman)

“For what is a man
What has he got
If not himself
Then he has naught
To say the things, he truly feels
And not the words of one who kneels
The record shows I took the blows
And did it my way.”

(Frank Sinatra, My Way)
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1.1.

I. PENDAHULUAN

Latar Belakang Penelitian

Pada masa dunia yang terus bergerak ini, tuntutan dan kebutuhan transformasi
digital yang disruptif dan memudahkan manusia pun semakin meningkat.
Pihak-pihak seperti publik, privat, hingga pemerintah bersamaan memiliki
interest yang setara terhadap transformasi untuk mengotomatisasi dan
mendigitalisasi kebutuhan sehari-hari baik itu dalam hal penyimpanan data,
informasi, transaksi, hingga kebutuhan sosial. Hal ini bersamaan dengan
perilaku masyarakat modern yang menghendaki keinginannya untuk dapat
terwujud secara lebih simpel dan pragmatis. Banyak sekali contoh konkrit
terkait dengan aktivitas dan pekerjaan manusia yang dipermudah oleh adanya
transformasi digital, baik itu dalam ranah pendidikan, kesehatan, komunikasi,

dan banyak lainnya (Ramey, 2012).

Atas berkembangnya tuntutan dan kebutuhan transformasi digital tadi,
tercipta dominasi teknologi seperti artificial intelligence, cloud computing,
dan big data pada ranah digital pada masa ini. Kemudian mengubah aktivitas
manusia dari yang sebelumnya berjalan secara konvensional menjadi lebih
modern hingga akhirnya berpengaruh pada peradaban dan menciptakan
Digital Society atau masyarakat digital. Selanjutnya, aktivitas dan layanan
digital pun terus menerus berubah pada era ini, dimana belanja menjadi
konsumsi, wisata menjadi rekreasi, transportasi menjadi skena kehidupan

lainnya (Guo, 2022).

Dibandingkan dengan kehidupan tradisional, hal-hal konvensional seperti
batasan spasial yang terbatas pada kondisi geografi, perbedaan waktu, dan
lainnya semakin diburamkan oleh digitalisasi dalam masa ini, dikarenakan

internet mampu mengkoneksikan semua orang melalui perangkat mobile.



Selanjutnya, transformasi digital juga membawa perubahan-perubahan yang
signifikan pada teknologi itu sendiri, seperti perangkat yang semakin
mengecil, aktivitas pemrosesan yang semakin cepat, biaya produksi yang
lebih rendah, hingga kepada kecerdasan komputasi yang semakin canggih.
Hal-hal ini tentunya akan membuka banyak peluang pada pembangunan
digital bagi seluruh pemangku kepentingan, tidak terkecuali bagi pemerintah

(Guo, 2022).

Pemerintah dalam hal ini dianggap sebagai penyedia pelayanan publik,
dituntut untuk bisa terus beradaptasi dan bertransformasi dalam digitalisasi.
Sebagaimana yang dikatakan sebelumnya bahwa masyarakat modern
cenderung menginginkan kebutuhannya untuk dapat terpenuhi secara simpel
dan pragmatis, pemerintah kemudian diwajibkan untuk ikut berpartisipasi
dalam mengotomatisasi dan mendigitalisasi tata kelola didalamnya hingga
kepada pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Hal ini bertujuan untuk
meningkatkan efektivitas dan efisiensi pemerintahan dalam menjalankan
tugas dan kewajibannya, sehingga tuntutan masyarakat modern tersebut bisa

terpenubhi.

Artikel Mckinsey &  Company, menyatakan bahwa dengan
mendigitalisasikan diri, pemerintah bisa menyediakan layanan yang mampu
menjawab ekspektasi masyarakat dan sektor bisnis yang terus berevolusi,
meskipun dalam kondisi anggaran yang ketat dan adanya peningkatan
tantangan yang semakin kompleks. Selanjutnya, artikel ini mengestimasikan
bahwa dengan menggunakan teknologi terbaru, proses digitalisasi
pemerintahan bisa menghasilkan lebih dari $1 triliun per tahunnya di seluruh

dunia (Corydon et al., 2016).

Artikel rilisan BusinessWorld juga menyatakan bahwa digitalisasi akan
membuat instansi lebih berhemat dikarenakan akan ada banyak pemotongan
biaya, bisa mengurangi jejak dan lalu lintas karbon dikarenakan distribusi
informasi bisa dilakukan secara online, meningkatkan produktivitas dengan
digital indexing, hingga meningkatkan transparansi dari pemerintahan itu

sendiri. Pendekatan-pendekatan digital pada pemerintahan ini kemudian akan



berimplikasi pada perbaikan layanan sosial yang diberikan kepada
masyarakat dan meningkatkan kualitas hidupnya (Lauron & Stamboel, 2022).
Oleh karena itu, perubahan tata kelola menuju digitalisasi ini memiliki
urgensi nya sendiri dalam skena pemerintahan, terlebih sekarang ada istilah

baru dalam pemerintahan, yaitu smart government.

Secara umum, smart government mengedepankan konsep pemanfaatan
teknologi informasi komunikasi untuk membantu segala kegiatan yang
dilakukan pemerintahan dalam ranah pelayanan. Konsep ini mengarah pada
perbaikan interaksi antara pemerintah dan publik agar dapat berjalan dengan
lebih efektif dan efisien. Hal ini sesuai dengan apa yang disampaikan oleh
Mellouli, Luna-Reyes, dan Zhang melalui publikasi yang berjudul “Smart
government, citizen participation and open data” pada tahun 2014. Smart
government ini menjadi penting pada masa ini dikarenakan tuntutan zaman
dan adanya digital society yang ingin kebutuhannya terwujud secara lebih
modern, mudah, dan pragmatis, sebagaimana yang telah dijelaskan

sebelumnya.

Atas urgensi tersebut, sebagai bentuk upaya pemerintah pada transformasi
digital, terciptanya digital society, serta tuntutan atas smart government,
institusi kemudian merancang konsep baru dalam tata kelola dan pelayanan
publik, yaitu e-government. Konsep ini kemudian didefinisikan sebagai satu
langkah pemerintahan dalam menerapkan Teknologi Informasi dan
Komunikasi (TIK) dalam rangka penyediaan layanan publik yang lebih baik,
memperkuat hubungan antara masyarakat dan pemerintahan, serta
mendorong partisipasi yang lebih besar dari masyarakat dalam proses

pengambilan keputusan (Mensah ef al., 2020).

Artikel United Nations juga menambahkan bahwa pendefinisian atas
kerangka e-government telah diperluas dengan menyertakan sektor bisnis
dengan prinsip untuk memperbaiki tata kelola internal sektor publik melalui
pengurangan biaya dan waktu transaksi sehingga dapat lebih
mengintegrasikan alur kerja dan prosesnya serta mengoptimalkan

penggunaan sumber daya di seluruh agen sektor publik guna mencapai solusi



yang berkelanjutan (United Nations, 2022). Hal-hal ini mengindikasikan
bahwa dengan penyelenggaraan e-government, pemerintah mampu
memperkuat hubungan dengan semua pihak dan mencapai tuntutan publik

dengan sarana digital.

Meskipun demikian, dikarenakan tujuan pelayanan adalah publik, pemerintah
dihadapkan dengan tantangan baru di masa digitalisasi ini, yaitu kepercayaan.
Kondisi sosial terkait kepercayaan ini telah berubah semenjak adanya
eksistensi dan perkembangan masyarakat digital. Orang-orang menjadi lebih
bergantung dengan teknologi digital dibandingkan masa-masa sebelumnya.
Namun, ada satu fakta lain yang tidak bisa dihilangkan yaitu teknologi digital
ini juga secara signifikan mengurangi kemampuan manusia untuk
mengendalikan hal-hal di sekitarnya dan menimbulkan banyak resiko, seperti
resiko kehilangan harta benda dan pelanggaran keselamatan pribadi. Maka
dari itu, kepercayaan digital atau digital trust merupakan suatu hubungan
kepercayaan yang baru diantara pemerintah, individu, privat, dan masyarakat

pada era internet ini (Guo, 2022).

Secara umum, digital trust ini diartikan sebagai suatu keyakinan pengguna
pada kemampuan penyedia layanan daring untuk dapat menciptakan
ekosistem dunia digital yang aman sehingga pengguna bersedia untuk
menggunakan layanan tersebut. Selama perkembangannya, dikarenakan
semua aktor bergantung pada teknologi digital, digital trust ini mampu
mempengaruhi perkembangan aktivitas politik, ekonomi, sosial, dan budaya
pada masyarakat digital. Oleh sebab itu, pemerintah, sebagai penyedia
layanan, seharusnya mampu untuk menciptakan digital trust pada
masyarakat, agar bersedia untuk mendukung pemerintah pada setiap langkah
digitalisasi yang diambil, sehingga pembangunan digital dan e-government

dapat berlangsung secara optimal.

Namun, faktanya, kepercayaan masyarakat pada pemerintahan semakin
menurun. Departemen Ekonomi dan Sosial Perserikatan Bangsa-Bangsa
menyatakan bahwa sejak pertengahan tahun 1960-an, kepercayaan

masyarakat kepada pemerintahan dan lembaga lembaga politik telah menurun



di hampir semua negara maju, tren penurunan ini terjadi dimana mana (Flew,
2019). Dalam survey yang dilakukan oleh Edelman Trust Barometer 2022
pada 28 negara dan lebih dari 36.000 responden, menyimpulkan bahwa hanya
sebesar 52% dari populasi global mempercayai pemerintahan mereka dalam
melakukan hal yang benar (Edelman, 2022). Selanjutnya, dalam laporan yang
dibuat oleh Gallup, yaitu the 2021 Lloyd’s Register Foundation World Risk
Poll, menyatakan bahwa ada sebanyak 34% dari mayoritas penduduk yang
tidak termarjinalisasi “sangat khawatir” akan penggunaan data pribadinya

oleh pemerintah (Lloyd's Register Foundation, 2022).

Pada survey yang dilakukan oleh Deloitte (2023) dengan judul The Digital
Citizen, menyatakan bahwa dari hampir 6000 responden di seluruh dunia,
hanya ada 25% responden yang sering menggunakan aplikasi/layanan
pemerintahan (Delloite, 2023). Hasil-hasil survey tersebut menunjukan
adanya ketidakpercayaan masyarakat terhadap digitalisasi pemerintah,
maupun pada pemerintahan itu sendiri. Hal inilah yang kemudian akan
menjadi penghambat bagi pemerintah dalam menjalankan misi
digitalisasinya. Padahal, proses digitalisasi tersebut sangat membutuhkan
kepercayaan dan kesediaan masyarakat untuk menggunakan layanan digital

pemerintah.

Di Indonesia sendiri, Digital Government atau e-government sudah lama
diinisiasikan dengan adanya Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 3
Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan
e-Government. Pengembangan ini bertujuan untuk membentuk pemerintahan
Indonesia yang transparan, bersih, dan bisa menyelesaikan tuntutan atas
perubahan secara efektif. Selanjutnya, selama perkembangannya,
berdasarkan laporan yang dirilis oleh United Nations dengan judul
e-Government Development Index, pengembangan e-government di
Indonesia mengalami tren kenaikan yang cukup baik yaitu pada tahun 2022
menempati posisi ke 77, naik dari tahun 2020, yaitu di posisi 88, dan
sebelumnya (United Nations, 2022).



Pemerintah Indonesia melalui Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi (PANRB) turut memberikan penghargaan kepada
instansi-instansi maupun daerah dengan penerapan Sistem Pemerintahan
Berbasis Elektronik (SPBE) atau Digital Government yang baik. Contohnya
pada Maret 2023, pada kategori penerapan pelayanan SPBE terbaik adalah
Kementerian Energi dan Sumber Daya Mineral (ESDM), pada kategori
pencapaian indeks SPBE terbaik adalah Kementerian Pendidikan
Kebudayaan Riset dan Teknologi (Kemendikbudristek), dan lain sebagainya
(MenPANRB, 2023).

Hal-hal tersebut secara tidak langsung menunjukkan komitmen pemerintah
Indonesia dalam proses digitalisasi pemerintahan, pelayanan, dan tata kelola
nya. Implementasi e-government di Indonesia sebagian besar dicurahkan
dalam bentuk aplikasi maupun layanan yang kemudian bisa digunakan oleh
masyarakat dan pemerintahan itu sendiri. Sebagai contoh, platform digital
e-government di Indonesia yang banyak digunakan meliputi aplikasi
Pedulilindungi/Satu Sehat, E-KTP/Identitas Kependudukan Digital (IKD),
hingga aplikasi JMO (Jamsostek Mobile) dan aplikasi-aplikasi serta layanan

digital lainnya dalam mensukseskan e-government di Indonesia.

Provinsi Lampung menjadi salah satu daerah di Indonesia yang berpartisipasi
dan berupaya dalam e-government pemerintahannya sendiri. Dalam regulasi
terbaru, Pemerintah Provinsi Lampung mengeluarkan Peraturan Gubernur
Lampung Nomor 51 Tahun 2020 terkait Tata Kelola Sistem Pemerintahan
Berbasis Elektronik Pemerintah Provinsi Lampung dan diubah melalui
Peraturan Gubernur Nomor 8 Tahun 2022 (Pemerintah Provinsi Lampung,
2022). Pemerintah provinsi Lampung pun turut memenangkan penghargaan
Digital Government Award yang diusung oleh KemenPANRB pada Maret
2023 lalu, yaitu terbaik ketiga pada kategori penguatan kebijakan SPBE
terbaik (MenPANRB, 2023). Hal-hal seperti regulasi dan pencapaian ini juga
menunjukkan komitmen pemerintah Lampung dalam merealisasikan

transformasi digital pada ranah daerah sekalipun.



Akan tetapi, dalam penyelenggaraannya masih banyak ditemukan
permasalahan-permasalahan pada e-government ini. Beberapa contoh
permasalahan pada e-government buatan pemerintah ini adalah yang terjadi
pada bulan November 2022, ada sebesar 3,2 miliar data dengan ukuran 157
GB dari Peduli Lindungi terbobol oleh kriminal siber yang menamai dirinya
“Bjorka” (Bestari, 2022). Tidak berhenti sampai kasus tersebut, pada bulan
Maret 2023, kriminal siber “Bjorka” juga diduga telah berhasil membobol
sebesar 19 juta data dari BPJS Ketenagakerjaan (Hanum, 2023). Lalu, di
bulan Juli 2023, pembobolan data ini juga terjadi oleh kriminal siber bernama
“RRR” yang diklaim berhasil membobol sebanyak 337 juta data milik
Dukcapil (BBC Indonesia, 2021). Serta, masih banyak lagi kasus kasus
pembobolan data-data masyarakat dimana sebagian besar data data tersebut
seharusnya dikelola dengan baik oleh pemerintah dan juga melibatkan

e-government dalam penyelenggaraanya.

Hal-hal “lalai” pemerintahan dalam menyelenggarakan e-government
tersebut bisa saja mempengaruhi rasa kepercayaan publik pada
penyelenggaraan digitalisasi yang dijalankan oleh pemerintah, terlepas dari
benar atau tidaknya kejadian kejadian pembobolan tersebut. Hal ini juga
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Shandler dan Gomez (2023)
pada serangan siber yang terjadi di rumah sakit Dusseldorf, Jerman pada 2020
lalu. Penelitian tersebut menemukan bahwa serangan siber akan mengurangi
kepercayaan publik pada pemerintah dikarenakan rasa takut dan cemas yang

juga turut meningkat (Shandler & Gomez, 2022).

Padahal, pada masa transformasi digital masif seperti ini, sebagaimana
penjelasan sebelumnya, digital trust dari publik merupakan hal yang sangat
penting dan memang seharusnya dijaga oleh pemerintah agar
penyelenggaraan digital pemerintah bisa terlaksana dengan baik. Sebagian
artikel juga menyatakan bahwa digital trust merupakan mata uang yang baru
di era digitalisasi ini. Apabila tidak ada digital trust pada suatu inisiasi bisnis
maupun pemerintahan, maka inisiasi tersebut tidak dapat berkembang dan

bisa “mematahkan” inisiasi-inisiasi digital sebelumnya.



1.2

1.3.

1.4.

Oleh karena itu, melihat kondisi penyelenggaraan dan permasalahan
e-government pada pemerintahan dan dampaknya kepada digital trust
masyarakat, peneliti merasa tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
Penilaian Tingkat Digital Trust Masyarakat Lampung Terhadap
Penyelenggaraan e-Government Guna Merealisasikan Smart Government.
Pada penelitian ini, peneliti ingin memfokuskan pembahasan guna
mengetahui sejauh mana tingkat kepercayaan masyarakat digital di Lampung
terhadap penyelenggaraan e-Government agar nantinya diharapkan bisa

menjadi referensi dalam rangka optimalisasi pelayanan publik daerah ini.

Rumusan Masalah

Berdasarkan wuraian latar belakang yang telah dijelaskan, peneliti
merumuskan permasalahan dalam penelitian ini yaitu bagaimana tingkat
digital trust pengguna/masyarakat Lampung pada beberapa aplikasi

e-government?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui tingkat digital trust pengguna/masyarakat Lampung pada

beberapa aplikasi e-government.

Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa
pihak baik individu maupun lembaga terkait dengan penelitian yang

dilakukan oleh penulis, sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
pemikiran untuk memperkaya ilmu pengetahuan terkhusus dalam
domain administrasi negara maupun masyarakat umum mengenai isu

digital trust dalam penyelenggaraan e-government pada pelayanan

publik.



2. Manfaat Praktis

Hasil dari penelitian ini kiranya dapat membantu dan memberikan
informasi serta rekomendasi kepada pihak-pihak yang memerlukan
penelitian terkait digital trust pada penyelenggaraan e-government di

pemerintahan.



2.1.

II. TINJAUAN PUSTAKA

Penelitian Terdahulu

Sugiyono (2018) menyatakan bahwa penelitian terdahulu adalah upaya

peneliti untuk mencari perbandingan dan selanjutnya untuk menemukan

inspirasi baru untuk penelitian selanjutnya di samping itu kajian terdahulu

membantu penelitian dalam memposisikan penelitian serta menunjukkan

orisinalitas dari penelitian (Sugiyono, 2018). Dalam hal ini, bahasan yang

akan peneliti ambil yaitu digital trust merupakan suatu kajian yang sangat

luas dan tidak terbatas pada satu disiplin ilmu saja. Hal ini dapat terjadi

dikarenakan banyak sekali bidang yang menggunakan dan menerapkan

teknologi digital dalam menyelenggarakan pekerjaannya dan perlu untuk

mendapatkan kepercayaan pengguna atas tindakan digital yang diambilnya.

Beberapa penelitian terdahulu yang mengangkat subjek yang sama adalah:

Tabel 1. Penelitian Terdahulu

No. Nama Peneliti Judul Hasil Penelitian Perbedaan/
Penelitian Persamaan
1. Sirajuddin, S. Kepercayaan Kedua hipotesis Persamaan penelitian
M. & Publik (Public  yang diuji oleh terdapat pada objek
Atrianingsi, A.  Trust) peneliti adalah penelitian yaitu
(2020) terhadap e- benar. Berdasarkan  tingkat kepercayaan
Government: hipotesisnya, pengguna aplikasi
Studi Kasus peneliti e-government.
Penggunaan mendapatkan hasil ~ Namun, terdapat
E-Mobile dimana masyarakat  perbedaan,
BPJS memiliki Sirajuddin
Kesehatan di kepercayaan Atrianingsih hanya
Kota terhadap Mobile- meneliti
Makassar JKN, serta e-government
masyarakat berdasarkan aplikasi
memiliki Mobile-JKN,

kepercayaan yang
tinggi terhadap
pemerintah.

sementara penelitian
ini akan meneliti
beberapa aplikasi
e-government yaitu
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PeduliLindungi,
E-KTP, dan JMO.
Lalu terdapat juga
perbedaan pada
dimensi-dimensi
yang digunakan
dalam penelitian.

2. Hartanti, F., Citizen’s Trust  Aspek teknologi, Persamaan penelitian
Abawajy, J., measurement  aspek pemerintah, terdapat pada objek
Chowdhury, in Smart dan keterlibatan penelitian yaitu
M., Government masyarakat tingkat kepercayaan
Shalannanda, Services berpengaruh pada pada layanan
W. (2021) kepercayaan pemerintah. Namun,

masyarakat terdapat perbedaan
terhadap layanan dimana Hartanti et
Smart Government.  al. (2021)
Semakin menggunakan
masyarakat framework dengan
mempercayai dimensi aspek
layanan tersebut, teknologi, aspek
semakin besar pula  pemerintah, aspek
mereka akan masyarakat, dan
menggunakan pengaruh sosial.
layanan tersebut. Sementara penelitian
Layanan Smart ini menggunakan
Government yang framework yang
terpercaya juga berisi persepsi
memberikan nilai pengguna, ekspektasi
dan kepuasan bagi  pengguna, kepuasan
pengguna layanan.  pengguna, dan
Namun, hasil kepercayaan digital.
penelitian juga
menunjukkan
bahwa pengaruh
sosial dan sikap
masyarakat tidak
berpengaruh pada
kepercayaan
masyarakat
terhadap layanan
Smart Government.
3. Guo, Y. (2022)  Digital trust Hipotesis kepuasan ~ Persamaan penelitian
and the pengguna memiliki  yaitu terdapat pada
Reconstrution ~ hubungan pada metode dan
of Trust in the  persepsi dan framework yang
Digital harapan pengguna,  digunakan.
Society: An serta kepercayaan Penelitian ini sama-
Integrated digital. Penelitian sama menggunakan
Model Based  ini menunjukkan kepuasaan, persepsi,
on Trust bahwa kepercayaan  harapan, dan
Theory and digital berdasar kepercayaan digital
Expectation pada kepuasaan sebagai framework
Confirmation ~ pengguna, serta yang digunakan.
Theory secara langsung Akan tetapi, terdapat
maupun tidak perbedaan pada
langsung lokasi penelitian
dipengaruhi oleh dimana Guo (2022)

persepsi dan

melakukan penelitian
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harapan pengguna pada masyarakat

pada teknologi digital di Beijing,
tersebut. Maka dari  sementara penelitian
itu, pemerintah ini akan meneliti
harus pada masyarakat
menyelenggarakan  digital di Lampung,
teknologi yang Indonesia.

berkualitas tinggi,
terdiversifikasi,
aman, hijau, dan
berharmoni
sehingga persepsi
dan harapan
pengguna pada
teknologi tersebut
bisa tercapai dan
ekspektasi juga
harapan pengguna
bisa terpenuhi.

Sumber : Diolah Oleh Peneliti, 2023

Kepercayaan Digital (Digital Trust)

Pietrzak & Takala (2021) dalam publikasinya yang berjudul “Digital trust a

systematic literature review” telah menggabungkan banyak definisi dari para

pakar terkait kepercayaan digital (digital trust). Definisi-definisi tersebut
meliputi (Pietrzak & Takala, 2021) :

1.

Bailey et al. (1998): Kepercayaan digital merupakan suatu hal penting
bagi pengguna saat memilah informasi bahkan saat bertransaksi dalam
jaringan dan tim desain aplikasi digital harus bertanggungjawab untuk
memastikan bahwa pengguna menganggap situs tersebut dapat
dipercaya.

Akram & Ko (2014): Kepercayaan digital merupakan kepercayaan yang
berdasar pada pengalaman terdahulu atau bukti bahwa suatu entitas telah
dan/atau akan berperilaku sesuai dengan apa yang dikatakannya.
Accenture (2015): Kepercayaan digital merupakan keyakinan yang
diberikan satu pihak pada organisasi untuk mengumpulkan, menyimpan,
dan menggunakan informasi digital pihak tersebut, asalkan dapat
menguntungkan dan melindungi pihak yang memberikan informasi.
Marcial & Launer (2018): Kepercayaan digital mengacu pada tingkat
kepercayaan pada manusia, proses, dan teknologi untuk membangun

dunia digital yang aman.
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Guo (2022) menyatakan bahwa digital trust merupakan kombinasi dari
kepercayaan secara kognitif dan secara emosional dari masyarakat digital.
Kepercayaan kognitif meliputi hal-hal praktikal, komitmen pada pelaksanaan,
kejujuran, kebajikan entitas penyedia layanan dan sebagainya. Sedangkan
kepercayaan emosional meliputi kecintaan dan keyakinan pada entitas
penyedia layanan, dan sebagainya (Guo, 2022). Paliszkiewicz dan Launer
(2020) menyimpulkan bahwa digital trust akan berhasil ketika komunikasi
informasi berlangsung transparan dan jujur. Penelitian menyatakan bahwa
penerimaan oleh pengguna sangat dipengaruhi oleh rasa percaya pengguna
pada layanan tersebut, dimana dengan layanan yang terpercaya, pengguna
akan mendapatkan kemudahan dikarenakan tidak perlu lagi melakukan

pengecekan keaslian dan legitimasi (Paliszkiewicz & Launer, 2020).

Dobrygowski & Hoffman (2019) kemudian membagi digital trust kedalam 2
tipe yaitu mekanikal dan relasional. Dalam arti mekanikal, digital trust berarti
sarana dan mekanisme yang menghasilkan oufput yang telah ditentukan
sebelumnya secara andal, contohnya adalah proses blockchain, Internet-Of-
Things, dan generative AI. Sedangkan, dalam arti relasional berarti rasa
percaya pada entitas-entitas penyedia layanan digital (seperti individu,
organisasi, dan pemangku kepentingan) berdasar pada persetujuan dan
pemahaman yang telah dibangun agar kebutuhan semua pihak bisa terpenuhi

(Dobrygowski & Hoffman, 2019).

Kepercayaan mekanikal dalam Digital trust kemudian diuraikan dalam
laporan yang dibuat oleh World Economic Forum (WEF) pada November
2022. Berdasarkan diskusi WEF dengan pemerintahan, perwakilan
konsumen, dan delegasi perusahaan teknologi besar, Digital trust (dalam
konteks mekanikal) berarti ekspektasi “individu” pada teknologi digital,
layanan, dan organisasi penyedia layanan untuk melindungi semua kebutuhan
berbagai pihak dan menjunjung tinggi nilai-nilai serta harapan masyarakat.
Lalu, laporan ini juga membagi tujuan yang harus dicapai dan nilai Digital
trust kedalam 3 poin utama, yaitu keamanan dan bisa dipercaya (security and
reliability), akuntabilitas dan pengawasan (accountability and oversight),

serta penggunaan yang inklusif, etis, dan bertanggung jawab (inclusive,
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ethical and responsible use) (Cin et al., 2022). Ei, Tan, dan Soon (2023) juga
kemudian menyimpulkan bahwa mekanikal Digital trust merupakan
teknologi yang bisa dipercaya dimana mengandung dimensi keamanan,
keselamatan, privasi, dan transparansi akuntabilitas. Lalu, Digital trust pada
suatu teknologi akan meningkat ketika mudah digunakan, diandalkan, serta
memberikan informasi yang berkualitas. Terakhir, teknologi tersebut harus
bisa mengutamakan interoperabilitas, adil. dan bisa menjamin ganti rugi

apabila terjadi sesuatu yang tidak diinginkan (Ei ef al., 2023).

Kepercayaan relasional dalam Digital trust berarti ekspektasi pada perilaku

pihak lain dalam suatu transaksi serta berfokus pada pengembangan dan cara

untuk menjaga kepercayaan tersebut. Pada arti organisasional, tipe

kepercayaan ini memiliki beberapa dimensi seperti:

1. Resiko : Pengguna akan mengambil resiko untuk percaya.

2. Ekspektasi Positif : Pengguna akan mengambil ekspektasi dimana
organisasi yang dipercaya tidak akan bertindak yang merugikan.

3. Keyakinan : Pengguna akan yakin bahwa organisasi tersebut
berkompetensi.

4. Kebergantungan : Pengguna akan bergantung pada tindakan organisasi

(Etetal., 2023).

Pendekatan kemasyarakatan dalam tipe kepercayaan ini akan sangat
berhubungan dengan kepercayaan terhadap lembaga-lembaga sosial, politik,
hukum, dan termasuk non-pemerintah. Blind dalam /iteratur review terbitan
Departemen Urusan Ekonomi dan Sosial Perserikatan Bangsa-Bangsa (2007)
menyatakan bahwa tipe kepercayaan ini bisa terjadi ketika pemerintah atau
lembaga lembaga dinilai mampu menepati janji, jujur, adil, dan efisien (Blind,
2006). Ei, Tan, dan Soon (2023) kemudian menambahkan bahwa ada
beberapa faktor yang mempengaruhi individu dalam tingkat kepercayaan
relasional dalam Digital trust terhadap organisasi, yaitu :

1. Literasi digital;

2. Pengalaman dalam menggunakan teknologi;

3. Kecenderungan untuk percaya;

4. Umur;
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5. Tingkat pendidikan; dan
6. Pendapatan (Ei ef al., 2023).

Kepercayaan mekanikal dan relasional dalam Digital trust ini apabila
digabungkan maka bisa digunakan untuk menghasilkan suatu kerangka dalam
menilai Digital trust oleh pengguna. Penilaian ini dimaksudkan untuk
mengetahui sejauh mana level keyakinan pengguna pada layanan teknologi
yang digunakannya. Pada level kemasyarakatan, penilaian atas Digital trust
ini dimaksudkan untuk mengetahui tingkat kepercayaan masyarakat pada
layanan digital buatan organisasi organisasi pelayan publik, yang dalam hal

ini adalah pemerintahan.

Electronic Government

Electronic Government atau e-Government merupakan suatu bentuk
penggunaan teknologi informasi oleh pemerintah untuk memberikan
pelayanan kepada masyarakat, memberikan informasi, keperluan bisnis, dan
aktivitas lainnya yang berkaitan dengan pemerintah dan penyelenggaraan
pemerintahan (Digital Ekonomi Provinsi Sumatera Utara, 2022).
Penyelenggaraan e-government ini menjadi sangat penting bagi
pemerintahan, karena dapat menjadi sarana utama untuk terus beradaptasi
dengan kemajuan teknologi dan demi mencapai Good Governance. Selain itu,
penyelenggaraan dari e-government ini terbukti bisa mempermudah proses
timbal balik antara pemerintah dan masyarakat karena dilakukan secara

digital (Dhevina, 2018).

Proses timbal balik yang didapatkan melalui penerapan e-government pun
tidak terbatas hanya pemerintah kepada masyarakat. Melainkan juga kepada
pihak-pihak swasta hingga kepada sesama pemerintahan itu sendiri. Hal ini
merupakan suatu bentuk inovasi dalam penyelenggaraan pemerintahan,
dimana pastinya akan sangat bermanfaat untuk meningkatkan peran dan
fungsi dari pemerintah, masyarakat, dan pihak-pihak swasta. Oleh karena itu,
penyelenggaraan pemerintahan yang terdigitalisasi ini diharapkan mampu
menjadi media bagi pemerintah dalam mengoptimalisasi seluruh aktivitasnya

baik itu dari segi pelayanan kepada masyarakat hingga kepada administrasi,
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dimana penyelenggaraannya dilakukan dengan lebih efektif dan efisien, juga
memberikan kenyamanan dan aksesibilitas yang lebih mudah bagi

masyarakat.

Di Indonesia sendiri, pengembangan e-government dilandasi dengan adanya

Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2003 tentang

Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan e-government.

Pengembangan ini bertujuan untuk membentuk pemerintahan yang

transparan, bersih, dan bisa menyelesaikan tuntutan atas perubahan secara

efektif, yaitu :

1. Masyarakat yang menuntut pelayanan publik yang memenuhi
kepentingan publik di seluruh wilayah negara, mampu dipercaya dan
diandalkan, juga mudah dijangkau secara interaktif.

2. Masyarakat menuntut atas didengarnya aspirasi mereka dan pemerintah
harus memfasilitasi partisipasi dan dialog dengan publik dalam rangka

perumusan kebijakan (Dhevina, 2018).

Ada beberapa kesimpulan yang diambil oleh Dewan Teknologi Informasi dan
Komunikasi Nasional (WANTIKNAS) terkait e-government dan landasannya
di Indonesia, yaitu :

1. e-Government sebagai upaya modernisasi pelayanan publik melalui
adopsi teknologi digital, dapat memberikan peluang bagi pemerintah
dalam melayani publik serta meningkatkan partisipasi dan kolaborasi
publik dalam menciptakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan
masyarakat (Citizen-Based Approach).

2. Indonesia telah memiliki regulasi e-Government berupa Peraturan
Presiden Nomor 95 tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan Berbasis
Elektronik (SPBE) yang dapat menjadi acuan dalam pengembangan
SPBE bagi seluruh instansi pemerintah maupun e-government di
Indonesia.

3. Kementerian Komunikasi dan Informatika telah menerbitkan Peraturan
Menteri Komunikasi dan Informatika Nomor 4 Tahun 2016 tentang
Sistem Manajemen Pengamanan Informasi (SMPI) yang telah

mengadopsi standar SNI/ISO 270001:2013 dan dapat diadopsi dalam
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penerapan strategi E-Government untuk meningkatkan kepercayaan

publik (Dewan Teknologi Informasi dan Komunikasi Nasional, 2018).

Dalam pelaksanaanya, ada beberapa hubungan interaksi yang digunakan

dalam e-government, yaitu :

1.

Government-to-Citizen (G2C) atau hubungan interaksi antara pemerintah
dengan masyarakat.

Government-to-Business (G2B) atau hubungan interaksi antara
pemerintah dengan pihak swasta/bisnis.

Government-to-Government (G2G) atau hubungan interaksi antara
pemerintah dengan pemerintah itu sendiri.

Government-to-Employee (G2E) atau hubungan interaksi antara
pemerintah dengan pegawainya.

Government-to-NonProfit (G2N) atau hubungan interaksi antara

pemerintah dengan organisasi organisasi non-profit (Indrajit, 2006).

Selanjutnya, menurut Dewan Teknologi Informasi dan Komunikasi Nasional

(WANTIKNAS) dalam Policy Brief yang dibuatnya. Ada beberapa prinsip

dalam pengembangan dan implementasi e-government, yaitu :

1.
2.

Menjamin pemerintahan/tata kelola yang transparan, terbuka, dan inklusif.
Mendorong partisipasi publik dan swasta dalam penyusunan kebijakan

serta perencanaan dan penyelenggaraan pelayanan publik.

. Menciptakan data-driven culture dalam layanan publik.

. Mengadopsi keamanan informasi untuk meningkatkan kepercayaan

masyarakat (Dewan Teknologi Informasi dan Komunikasi Nasional,

2018).

Permasalahan e-Government Indonesia

Sebagaimana yang telah dijelaskan pada bagian latar belakang terkait

e-government di Indonesia. Salah satu bentuk penyelenggaraan e-government

di Indonesia diimplementasikan kedalam aplikasi maupun layanan digital.

Aplikasi dan layanan tersebut meliputi Pedulilindungi/ Satu Sehat,
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e-KTP/Identitas Kependudukan Digital (IKD), hingga aplikasi JMO

(Jamsostek Mobile). Dengan uraian sebagai berikut :

Tabel 2. Beberapa Aplikasi atau Layanan e-Government untuk
Masyarakat di Indonesia

Aplikasi atau -

0 Layanan Digital Deskripsi
1 Peduli Lindungi/ Aplikasi ini merupakan buah kerjasama antara
Satu Sehat Kementerian Komunikasi dan Informatika,

Kementerian Kesehatan, Kementerian BUMN,
Komite Penanganan Covid-19 dan Pemulihan
Ekonomi Nasional, serta perusahaan
telekomunikasi Indonesia. Aplikasi ini dibuat
pada masa pandemi Covid-19 di Indonesia guna
mempermudah pihak terkait dan pengguna untuk
mengetahui informasi mengenai Virus Covid-19,
Tracing penyintas, informasi sertifikasi vaksin,
dan lain sebagainya. Saat ini aplikasi ini sudah
dikembangkan menjadi satu aplikasi terintegrasi
yaitu “Satu Sehat”, namun masyarakat masih lebih
banyak mengenal Peduli Lindungi.

2 E-KTP/Identitas Inovasi ini merupakan satu bentuk modernisasi
Kependudukan Kartu Tanda Penduduk besutan Kementerian
Digital (IKD) Dalam Negeri Republik Indonesia. Kartu ini

kemudian akan ter-elektrifikasi sehingga di
dalamnya sudah ditanamkan chip guna
menyimpan data penduduk di KTP tersebut. Saat
ini, E-KTP sudah dikembangkan kembali menjadi
digital lewat aplikasi atau disebut juga dengan
Identitas Kependudukan Digital (IKD), namun
aplikasi ini belum diwajibkan bagi seluruh
masyarakat Indonesia sehingga masyarakat masih
lebih mengenal kartu E-KTP sebagai tanda
kependudukan.

3 JIMO (Jamsostek Aplikasi ini juga merupakan salah satu langkah
Mobile) digitalisasi dari Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial Ketenagakerjaan (BPJS Ketenagakerjaan)
dalam rangka mempermudah layanan informasi
terkait ketenagakerjaan Indonesia. Aplikasi ini
diluncurkan pada September 2021 dan merupakan
pengembangan dari aplikasi sebelumnya yaitu
BPJSTK. Aplikasi ini bertujuan untuk menjadi
sarana informasi program BPJS Ketenagakerjaan,
pelaporan dan pengaduan kepesertaan, serta
layanan lainnya.

Sumber : Diolah Oleh Peneliti, 2023
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Namun, dalam penyelenggaraannya, ada banyak sekali ditemukan
permasalahan permasalahan pada e-government Indonesia ini. Seperti yang
sempat terjadi pada sekitar bulan November 2022, dimana sebesar 3,2 miliar
data dengan ukuran 157 GB dari Peduli Lindungi terbobol oleh kriminal siber
yang menamai dirinya “Bjorka”, data data tersebut terbagi kedalam 5 file
yang meliputi 94 juta data pengguna dan akun, data terkait vaksinasi sebesar
209 juta, data riwayat check-in sebesar 1,3 miliar, dan data riwayat pelacakan
kontak sebesar 1,5 miliar (Bestari, 2022). Pembobolan data juga pernah
terjadi pada bulan Maret 2023, kriminal siber “Bjorka” juga diduga telah
berhasil membobol sebesar 19 juta data dari BPJS Ketenagakerjaan (Hanum,
2023). Dilanjutkan pada bulan Juli 2023, dimana terjadi pembobolan oleh
kriminal siber bernama “RRR” yang diklaim berhasil membobol sebanyak
337 juta data milik Dukcapil, data data ini meliputi informasi pribadi
penduduk seperti nomor KK, nama lengkap, tanggal lahir, dan lainnya. Pakar
keamanan siber, Alfons Tanujaya, menyatakan bahwa peretasan data milik
Dukcapil ini merupakan yang terparah dan terbesar dari sejarah peretasan data
di Indonesia (BBC Indonesia, 2023). Sebenarnya, masih banyak lagi
permasalahan permasalahan siber seperti pembobolan data-data masyarakat
Indonesia ini, dimana sebagian besar data data tersebut dikelola oleh
pemerintahan Indonesia dan melibatkan e-government didalamnya. Padahal,
seharusnya pemerintah bisa lebih optimal dalam mengelola dan menjaga
data-data ini agar pembobolan tidak kerap kali terjadi dan tidak dinormalisasi

oleh masyarakat Indonesia.

Smart Goverment

Mellouli (2014) memaknai smart government sebagai pemanfaatan
Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) secara ekstensif untuk memenuhi
tugas-tugas pemerintahan, dimana didalamnya terdapat penggunaan data data
yang tersedia untuk memberikan seperangkat bentuk pelayanan publik baru
agar dapat berinteraksi dengan lebih baik kepada masyarakat (Mellouli ez al.,
2014). Sementara itu, Scholl dan Scholl (2013) mengkonsepsikan smart

government ke dalam beberapa elemen yaitu interaksi yang pintar kepada
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masyarakat, administrasi yang pintar pada transparansi, akuntabilitas,
pembiayaan, infrastruktur yang pintar pada konektivitas, pertukaran data, dan
jaringan, hingga kepada keamanan yang pintar dan keselamatan, dimana
seluruh elemen tersebut akan mendukung seluruh aspek dalam kehidupan
bernegara (Scholl & Scholl, 2014). Lalu, Harper dalam Glybovets dan
Alhawawsha (2017) memaknai smart government sebagai penerapan satu set
proses kerja/bisnis serta teknologi informasi pendukung yang memungkinkan
informasi dan pengetahuan masuk dengan mudah ke berbagai lembaga
pemerintah, juga memungkinkan program-program intuitif yang mengarah
pada penyediaan layanan masyarakat berkualitas (Glybovets & Alhawawsha,

2017).

Berdasarkan definisi-definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa smart
government adalah suatu tata pemerintahan yang merencanakan dan
memanfaatkan perkembangan teknologi informasi komunikasi dengan
sebaik-baiknya dengan tujuan untuk menyelesaikan tugas tugas pemerintahan
dan pemberian pelayanan publik dengan optimal kepada masyarakat, agar
interaksi dengan seluruh pihak dapat terbangun secara lebih efektif dan
efisien. Kebanyakan definisi-definisi tersebut mengarah kepada adanya
perbaikan interaksi dari pemerintah ke masyarakat dan sebaliknya dengan
pemanfaatan teknologi tadi. Oleh karena itu, dalam konsep ini diperlukan
trust yang tinggi dari kedua belah pihak, agar di Indonesia sendiri, artikel dari
Disdukcapil Kota Pontianak (2018) menyebutkan bahwa smart government
merupakan konsep pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi oleh
pemerintahan dimana pelayanan publik dilakukan secara terpusat dan sistem
pelayanannya sudah terintegrasi, serta mampu menopang juga menjamin
kemudahan akses layanan secara efektif (Tobing, 2018). Artikel ini juga
memuat beberapa contoh implementasi smart government di Indonesia yaitu
di kota Surabaya dan kabupaten Sleman menerapkan E-kios, yaitu kios
pelayanan pelayanan publik real-time dan satu pintu, sehingga masyarakat
bisa mengurus perizinan dan permohonan lewat satu instansi saja. Lalu, ada
kota Bandung yang menerapkan smart government pada aplikasi besar smart

city dengan bentuk keseriusan yaitu mendirikan command center atau pusat
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kendali seluruh komponen smart city (Tobing, 2018). Konsep smart
government pada smart city pun sudah mulai diterapkan di kota DKI Jakarta,
Lampung, dan kota-kota lainnya. Selanjutnya, untuk saat ini memang belum
ada regulasi pada kewajiban penerapan smart government di Indonesia,
namun sudah banyak daerah-daerah yang mulai mengkonsepsikan pelayanan
publik nya haruslah berlandaskan smart government, terlebih dalam inisiasi

inisiasi yang besar seperti smart city, satu data, dan lain sebagainya.

Teori Konfirmasi Ekspektasi

Teori Konfirmasi FEkspektasi atau Confirmation-Expectation Theory
berkembang dari dua seri penelitian yang dilakukan oleh Richard L. Oliver
dan dipublikasikan pada tahun 1977 dan 1980. Teori ini lebih sering
digunakan di sektor bisnis dan merupakan teori dasar untuk memahami
kepuasan pelanggan. Guo (2022) menyimpulkan bahwa konsep utama dari
teori ini adalah konsumen akan menilai tingkat kepuasannya terhadap suatu
produk maupun layanan lewat perbandingan antara ekspektasi sebelum
berbelanja dan kinerja sebenarnya yang didapatkan setelah berbelanja, lalu
tingkat kepuasan tersebut akan menjadi penentu bagi konsumen untuk
membeli produk ataupun menggunakan layanan lagi setelahnya (Guo, 2022).
Maka dari itu, dilihat dari framework nya, teori ini menunjukan bahwa
keinginan untuk terus membeli produk/menggunakan layanan dipengaruhi
oleh kepuasan, dan kepuasan ini dipengaruhi oleh ekspektasi, performa, dan

konfirmasi.

Guo (2022), berdasar pada hasil penelitian Oliver pada tahun 1977 dan 1980,
menambahkan bahwa ekspektasi adalah salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan dimana ekspektasi dapat menjadi standar acuan bagi konsumen
dalam membentuk penilaian pada evaluasi suatu produk atau layanan.
Biasanya, ekspektasi ini terbentuk dari pengalaman pembelian sebelumnya
atau hal-hal lain dan merupakan prediksi konsumen atas jasa atau layanan.
Pembentukan atas ekspektasi akan terpengaruh dengan adanya evaluasi
terhadap probabilitas dan produk sebenarnya. Selanjutnya adalah performa

atau kinerja sebenarnya, dimana merupakan suatu standar perbandingan
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antara ekspektasi konsumen dengan tingkat konfirmasi. Skema nya adalah
setelah pembelian terjadi, konsumen akan membandingan temuan hasil
kinerja produk/layanan sebenarnya dengan ekspektasi sebelumnya, dan akan
menghasilkan antara konfirmasi positif maupun negatif, serta akan
berpengaruh pada kepuasan konsumen. Konfirmasi merupakan satu hal
penting dalam kepuasan konsumen, dikarenakan merupakan titik balik antara
harapan sebelum pembelian dan kinerja sebenarnya setelah pembelian (Guo,
2022). Maka dari itu, semua hal hal tersebut akan berpengaruh pada kepuasan

konsumen.

Framework of Trust in Smart Government Services

Kerangka ini digunakan oleh Hartanti et al. (2021) dalam publikasi nya yang
berjudul “Citizens’ Trust Measurement in Smart Government Services”
dimana merupakan modifikasi dari kerangka lain yaitu Information System
(IS) Success Model buatan Alzahrani, L., Al-Karaghouli, W., dan
Weerakkody, V. pada tahun 2017. Dalam kerangka ini, ada beberapa dimensi
yang diperhitungkan guna mengetahui kepercayaan dalam layanan smart
government. Dimensi-dimensi tersebut adalah aspek teknologi, aspek

pemerintah, dan keterlibatan.

Aspek teknologi merupakan salah satu aspek penting dimana dimensi ini akan
mempengaruhi keyakinan individu bahwa interaksi pengguna dalam sistem
ini bisa diharapkan dan dipercaya (Alzahrani ef al., 2017). Teknologi bisa
diukur kemampuannya melalui kualitas dari informasi, sistem, hingga kepada
pelayanan yang diberikan dari teknologi tersebut. Selanjutnya, aspek
pemerintah bisa dinilai melalui keterampilannya, kebijaksanaanya, dan
integritas nya. Keterampilan merupakan kemampuan kemampuan pelayanan
yang baik yang seharusnya mereka miliki, kebijaksanaan berarti pemerintah
yang mementingkan kepentingan masyarakatnya, dan integritas berarti
prinsip-prinsip dasar yang diterapkan pemerintah dalam menjalankan
pekerjaannya sehari-hari (Hartanti et al., 2021). Terakhir, keterlibatan
masyarakat dalam layanan smart government bisa mempengaruhi nilai

kepercayaan masyarakat pada pelayanan itu sendiri. Studi menunjukan bahwa



2.8.

23

semakin terlibat masyarakat dalam sebuah program pemerintah maka akan

menguntungkan pemerintahan itu sendiri (Hartanti et al., 2021).

Ada beberapa dimensi dari penelitian Hartanti et al. (2021) yang tidak
digunakan dalam penelitian ini, seperti aspek masyarakat, pengaruh sosial,
dan lain sebagainya. Hal ini dilakukan untuk mereduksi kompleksitas untuk
kemudian digunakan sebagai variabel penelitian dan langsung mengarah pada
dimensi dimensi yang sudah diuji berpengaruh terhadap kepercayaan pada

layanan smart government.

Kerangka Pikir

Agar mampu menjalankan dan mengembangkan inisiasi digitalisasi
pemerintahan secara optimal, diperlukan tingkat kepercayaan yang tinggi dari
masyarakatnya. Pembangunan atas e-govermment di Indonesia pun tidak
terlepas dari hal ini. Masyarakat, terlebih masyarakat digital, semestinya
percaya dengan program program pemerintahan yang terkait dengan
digitalisasi dan berniat untuk menggunakan/terus menggunakan aplikasi-

aplikasi hasil e-government tersebut.

Namun, kepercayaan masyarakat atas e-government ini tidak bisa serta merta
dideklarasikan bahwa masyarakat harus langsung percaya atau sudah
percaya. Ada beberapa indikator yang harus diuji sebelum menentukan
tingkat kepercayaan masyarakat seperti ekspektasi sebelum menggunakan
aplikasi, konfirmasi atas kinerja aplikasi sebenarnya, tingkat kepuasan
masyarakat atas aplikasi-aplikasi e-government, hingga kepada Digital trust
masyarakat atas e-government. Selanjutnya, Digital trust masyarakat baru
bisa dinyatakan ketika hasil menunjukan hal yang diinginkan atau malah

sebaliknya.
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Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti merumuskan kerangka pikir

penelitian ini dalam bagan berikut.

Transformasi Digital

v

E-Governmeant

¥

Digital Trust

v

E-Gowvernment di Indonesia

- Regulasi

- Pencapaian

- Contoh Aplikasi E-Government
- Regulasi & Pencapaian
E-Gevernmentdi Lampung

v

Permasalahan aplikasi E-Government

{Termasuk di Lampung)}

v

Penilaian tingkat Digiral
Trustdi Lampung

Tipe Digital Trusr:
- Kepercayaan Mekanikal
- Kepercayaan Relasional
Sumber : C. Han Ei, J|
an, & C. Soon (2023)

y

Ekspektasi Digital Trusn:
- Persepsi Pengguna

- Ekspekiasi Pengguna
- Kepuasan Pengguna
umber : Guo. ¥ (2022)

Framework of Trusr in Sma
Gevernmen? Services:

- Aspek Teknologi

- Aspek Pemerintah

- Keterlibatan

Sumber : Hartanti. F, et al (2021)

) 4

Tingkat Digital Trusr Masyarakat Lampung [«

Gambar 1. Kerangka Pikir

Sumber: Dibuat Oleh Peneliti, 2024



3.1.

III. METODE PENELITIAN

Paradigma Penelitian

Paradigma yang kemudian akan digunakan dalam penelitian ini adalah
paradigma positivistik. Berdasarkan penjelasan dari Sugiyono (2019),
penelitian yang menggunakan metode kuantitatif dapat disebut dengan
penelitian positivistik, hal ini dikarenakan penelitian kuantitatif berlandaskan
pada filsafat-filsafat positivistik. Filsafat positivisme kemudian memiliki
pandangan bahwa suatu realitas/fenomena/gejala yang ada dapat
diklasifikasikan, konkrit, bisa diamati, bisa diukur, relatif tetap, dan memiliki

hubungan sebab-akibat (Sugiyono, 2019).

Penelitian ini mencoba untuk menjelaskan beberapa poin poin penting untuk
mendapatkan kebenaran dari suatu realitas secara lebih detail dan mendalam.
Poin-poin tersebut adalah :

1. Memberikan penjelasan terkait suatu realitas, fenomena, atau gejala yang
terjadi sebagai gambaran atas dasar rasa keingintahuan peneliti serta
keinginan untuk mendapatkan pemahaman yang mendetail terkait suatu
realitas, fenomena, atau gejala tersebut.

2. Menggunakan data-data yang bersifat numerik atau data-data yang akan
berbentuk angka dan menjadikannya sebagai instrumen utama dalam
analisis yang dilakukan.

3. Data-data yang bersifat numerik tersebut kemudian akan diwakilkan

dengan analisis data berupa statistik.

Selanjutnya, penelitian ini melihat level tinggi atau rendah pada Digital trust

masyarakat terhadap penyelenggaraan e-government di Lampung.
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Pendekatan dan Metode Penelitian

Penelitian ini berjenis penelitian deskriptif dan akan menggunakan
pendekatan kuantitatif. Menurut Hardani et al (2020), penelitian deskriptif
akan menganalisis data sistematik, menggunakan analisis persentase, dan
jenis penelitian ini adalah penelitian survei (Hardani et al., 2020).
Berdasarkan pernyataan yang disimpulkan oleh Sugiyono (2019), proses
survei adalah metode yang digunakan guna mendapatkan data yang terjadi di
masa lampau maupun sekarang terkait keyakinan, pendapat, karakteristik,
dan lainnya untuk menguji hipotesis pada sampel yang diambil dari populasi
tertentu, serta hasil penelitian relatif digeneralisasikan (Sugiyono, 2019).
Untuk itu, penelitian ini menggunakan jenis survei dengan media berupa
kuesioner yang kemudian akan diberikan kepada responden atau sampel-
sampel representatif untuk selanjutnya diukur tingkat Digital trust nya pada
aplikasi maupun inovasi e-government yang sudah diimplementasikan di

Lampung.

Definisi Konsep

Konsep-konsep yang dijadikan acuan dan digunakan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut :

1. Digital trust, atau tingkat kepercayaan pengguna atau masyarakat atas
layanan digital yang diterimanya. Variabel in1 kemudian terbagi ke dalam
dua aspek yaitu kepercayaan pada sisi mekanikal dan pada sisi relasional
(Ei et al., 2023). Didalam kedua aspek tersebut, ada beberapa poin yang
mempengaruhi masing-masing kepercayaan mekanikal dan kepercayaan
relasional yang selanjutnya akan digunakan pada penelitian ini, yaitu :

a. Kepercayaan Mekanikal, tipe Digital trust yang dinilai berdasarkan
kemampuan teknologi dari pelayanan pemerintah yang digunakan,
dalam hal ini berarti kualitas dari sarana penyedia layanan tersebut,
seperti informasi, sistem, dan lainnya (Dobrygowski & Hoffman,
2019). Dalam kepercayaan mekanikal ini, yang diukur adalah
keamanan sistem, efektifitas dari layanan yang diberikan,

transparansi data, dan apakah sistem tersebut bisa diperbaiki.
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Kepercayaan Relasional, tipe Digital trust yang dinilai dari
hubungan masyarakat dengan entitas penyedia layanan itu sendiri
(dalam hal ini adalah pemerintah) berdasarkan kesepahaman
maupun perjanjian yang dibangun dengan tujuan memenuhi
kebutuhan semua pihak (Dobrygowski & Hoffman, 2019). Oleh
karena kepercayaan ini dibangun atas hubungan emosional, maka
dapat mempengaruhi rasa kepercayaan digital seseorang.
Kepercayaan relasional ini bisa diukur dari optimalnya respons yang
diberikan pemerintah, pemerintah yang memikirkan kemampuan
umum dalam menggunakan teknologi, dan timbal balik yang

didapatkan dari pemerintah.

Teori Konfirmasi-Ekspektasi Digital trust, merupakan teori yang bisa

digunakan untuk mengetahui tingkat kepercayaan (dalam hal ini dihitung

dari tingkat kepuasan) suatu pengguna terhadap pelayanan yang ia beli

atau dapatkan berdasarkan pada ekspektasinya sebelum mendapatkan

pelayanan dan konfirmasi atau persepsinya sesudah mendapatkan

pelayanannya (Guo, 2022). Ada beberapa dimensi yang digunakan teori

ini, yaitu persepsi, ekspektasi, dan kepuasan, dimana ketiganya dapat

mempengaruhi keputusan personal dalam kepercayaannya.

a.

Persepsi, merupakan pemahaman yang ada di dalam benak manusia
atas produk atau pelayanan yang akan mereka dapatkan. Selain itu,
Guo (2022) menyatakan dalam publikasinya bahwa persepsi
memiliki pengaruh terhadap Digital trust. Persepsi akan terpengaruh
jika terdapat resiko pada lingkungan internet, penyedia layanan, atau
teknologi pengembangan layanan (Guo, 2022). Persepsi ini akan
diukur dari kualitas sistem (apakah sistem berjalan dengan baik) dan
efisiensi layanan.

Ekspektasi, berdasarkan laporan WEF (2022) menyatakan bahwa
pada saat individu menggunakan layanan maupun produk digital,
mereka berekspektasi layanan dan produk tersebut mampu
memenuhi harapannya (Cin et al., 2022). Ekspektasi ini akan

menjadi penentu individu dalam memutuskan penggunaan
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produk/layanan dan akan menjadi variabel yang penting dalam
menilai kepercayaan digital. Ekspektasi ini akan diukur dari
kebergunaan (apakah sesuai dengan kebutuhan) dan kemudahan
penggunaan aplikasi.

Kepuasan, Wu et al., dalam Ei, Tan, dan Soon (2023) berargumen
bahwa dalam konteks digital, pengguna yang mendapatkan interaksi
yang memuaskan akan mengembangkan kepercayaan yang lebih
besar satu sama lain (Ei et al., 2023). Hal ini membuktikan bahwa
semakin tinggi kepuasan pengguna maka Digital trust nya pada
layanan yang digunakan pun akan tinggi, begitu pula sebaliknya.
Kepuasan ini akan diukur dari kualitas layanan yang didapatkan,

kualitas informasi, dan kualitas sistem.

Framework of Trust in Smart Government Services, diadaptasi dari

kerangka yang digunakan oleh Hartanti et a/. (2021) dalam publikasi nya

“Citizens’ Trust Measurement in Smart Government Services”. Beberapa

dimensi yang kemudian digunakan dalam penelitian ini adalah :

a.

Aspek Teknologi, dimensi yang akan mempengaruhi keyakinan
individu bahwa interaksi pengguna dalam sistem pelayanan bisa
diharapkan dan dipercaya (Alzahrani et al., 2017). Dimensi bisa
diukur melalui kualitas dari informasi, sistem, hingga kepada
pelayanan yang diberikan dari teknologi tersebut. Sehingga,
variabel-variabel tersebut akan digunakan untuk mengetahui
pandangan personal individu pada teknologi yang ditawarkan
(dalam hal ini aplikasi yang akan diuji).

Aspek Pemerintah, digunakan berdasarkan pendapat individu terkait
pemerintah  penyedia layanan berdasarkan  keterampilan,
kebijaksanaan, dan integritas nya. Dalam hal ini keterampilan
merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang optimal,
kebijaksanaan berarti pemerintah yang seharusnya mementingkan
kepentingan masyarakatnya, dan integritas berarti prinsip-prinsip
dasar yang diterapkan pemerintah dalam menjalankan pekerjaannya

(Hartanti et al., 2021).
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c. Keterlibatan, studi menunjukan bahwa semakin terlibat masyarakat
dalam sebuah program pemerintah maka akan menguntungkan
pemerintahan itu sendiri (Hartanti et al., 2021). Maka dari itu,
perspektif individu terkait pengikutsertaan masyarakat atas setiap
program dan keputusan pemerintah akan memiliki andil dalam
penelitian ini. Keterlibatan ini akan diukur dari apakah masyarakat
merasa memiliki keterhubungan dengan pemerintah, apakah
masyarakat mengetahui dengan baik aplikasi-aplikasi yang akan
diuji, dan adakah keterlibatan masyarakat dalam aplikasi-aplikasi

ini.

3.4. Definisi Operasional

Atas definisi konsep yang sudah dikemukakan pada sub-bab sebelumnya,

berikut ini adalah definisi operasional yang digunakan dalam penelitian ini :

Tabel 3. Definisi Operasional

No. Variabel Dimensi Indikator Pernyataan Kode
1. Tipe Digital Kepercayaan Keamanan Aplikasi/Layanan TDT1
trust Mekanikal Sistem Digital yang diuji

memiliki sistem
keamanan yang
dapat dipercaya.
Efektivitas Sistem dalam TDT2
Layanan Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
sudah efektif dalam
pelayanannya.
Transparansi Sistem dan TDT3
Sistem Informasi dalam
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
sudah transparan.
Bisa Sistem dalam TDT4
Diperbaiki Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
dapat diperbaiki
apabila terjadi
permasalahan.
Kepercayaan Responsivitas ~ Penyedia TDTS5
Rasional Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
sudah responsif
dalam mengatasi
permasalahan.
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Bisa
Digunakan
Umum

Timbal Balik

Masyarakat umum
bisa menggunakan
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji.
Penyedia
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
memberikan
penyelesaian yang
baik terhadap
permasalahan.

TDT6

TDT7

Teori
Konfirmasi-
Ekspektasi
Digital trust

Persepsi

Ekspektasi

Kepuasan

Kualitas
Sistem

Efisiensi
Layanan

Kebergunaan

Mudah
Digunakan

Puas dengan
Kualitas
Layanan

Puas dengan
Kualitas
Informasi

Puas dengan
Kualitas
Sistem

Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
dapat menjalankan
fungsi pemerintah
dengan baik.
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
dapat digunakan
secara efesien
(cepat).
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
sesuai dengan
kebutuhan
masyarakat.
Interface
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
sudah jelas dan
mudah digunakan.
Saya puas dengan
kualitas layanan
yang disediakan
oleh
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji.
Saya dengan
kualitas informasi
yang disajikan oleh
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji.
Menurut saya,
sistem yang ada
pada
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
sudah sempurna.

TKE1

TKE2

TKE3

TKE4

TKES

TKEG6

TKE7

Framework of  Aspek
Trust in Smart  Teknologi
Government

Services

Keakuratan
Data

Relevansi Data

Data yang
dihasilkan pada
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
sudah akurat.
Data yang
dihasilkan pada
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji

FT1

FT2




Aspek
Pemerintah

Keterlibatan

Pelayanan
Optimal

Kredibilitas
Pemerintah

Kebijaksanaan
Pemerintah

Pengetahuan
Pemerintah

Keterhubungan
dengan
Pemerintah

Pengetahuan
Masyarakat

Partisipasi
Masyarakat

sudah relevan
untuk saya.
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
bisa memberikan
pelayanan yang
optimal kapanpun,
dimanapun, dan
tanpa gangguan.
Pemerintah
penyedia
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
bisa dipercaya.
Pemerintah
penyedia
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
sudah
mengedepankan
kepentingan
masyarakat melalui
Aplikasi/Layanan
Digital ini.
Pemerintah
penyedia
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
mengetahui
kebutuhan dan
preferensi digital
masyarakat.
Masyarakat
terhubung dengan
baik dengan
pemerintah melalui
Aplikasi/Layanan
Digital yang diuji
ini.

Masyarakat sudah
dilatih dan
mengetahui cara
penggunaan
Aplikasi/Layanan
Digital ini oleh
pemerintah
penyedia layanan.
Partisipasi
masyarakat dalam
perencanaan dan
penggunaan
Aplikasi/Layanan
Digital sudah
dilakukan dengan
baik.

FT3

FT4

FT5

FT6

FT7

FT8

FT9
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Sumber : Diolah Oleh Peneliti, 2023
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3.5. Metode Pengumpulan Data
3.5.1. Populasi

Sugiyono (2019) menyatakan bahwa populasi merupakan wilayah
generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek yang memiliki kuantitas
dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2019). Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh masyarakat digital di Lampung yang
pernah atau sedang menggunakan seluruh atau salah satu aplikasi
maupun inovasi dari e-government yang disebutkan sebelumnya yaitu
Peduli Lindungi/Satu Sehat, E-KTP/Identitas Kependudukan Digital
(IKD), hingga aplikasi JMO (Jamsostek Mobile). Berdasarkan kriteria

tersebut, maka keseluruhan anggota populasi menjadi tidak diketahui.

3.5.2.Sampel

Sugiyono (2019) menyatakan bahwa sampel adalah bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi
besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada
populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka
peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut
(Sugiyono, 2019). Penelitian ini menggunakan teknik Non-Probability
Sampling dikarenakan populasi yang tidak diketahui jumlah
anggotanya. Lalu, penentuan sampel akan menggunakan teknik
Purposive Sampling sesuai dengan kriteria kriteria yang dibutuhkan

untuk penelitian.

Purposive Sampling merupakan salah satu teknik penentuan sampel
dengan pertimbangan tertentu berdasar pada kriteria diinginkan untuk
dapat menentukan sampel yang akan diteliti. Teknik ini diambil
dikarenakan seringkali terdapat beberapa batasan yang menghalangi
peneliti dalam mengambil sampel secara acak, oleh karena itu
Purposive Sampling diharapkan dapat menarik sampel yang benar
benar sesuai dengan kriteria peneliti dan pada penelitian yang akan

dilakukan.
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Pada penelitian ini, jumlah populasi pengguna aplikasi/layanan
e-Government yang diuji di Provinsi Lampung dinyatakan tidak
diketahui dikarenakan tidak tersedianya data yang terverifikasi terkait
jumlah pengguna per aplikasi di tingkat provinsi. Upaya penelusuran
data menunjukkan tersedia data publik untuk E-KTP/IKD pada tingkat
provinsi tahun 2025, yaitu +180.000 pengguna, namun data setara
untuk PeduliLindungi/Satu Sehat dan Jamsostek Mobile tidak
ditemukan. Faktor-faktor seperti penghapusan aplikasi/layanan
(uninstall), perbedaan jumlah unduhan dan pengguna aktif, serta
kemungkinan adanya multiple account menyulitkan estimasi populasi

yang akurat.

Oleh karena jumlah anggota populasi yang tidak diketahui secara pasti,
maka teknik penarikan sampel bisa menggunakan rumus Cochran

(Sugiyono, 2019).

Keterangan :

n : Sampel

z : Harga dalam kurva normal untuk simpangan 5%
p : Peluang benar 50% = 0,5

q : Peluang salah 50% = 0,5

e : Tingkat kesalahan sampel (Sampling Error), dalam penelitian ini
diambil 10%

Maka dengan menggunakan rumus di atas diperoleh sampel sebesar :

_2%pq _ (1,96)2(0,5)(0,5)
nT e T (0,1)?

n =222 = 96,04 = 100 orang

Dari hasil perhitungan diatas, dikarenakan hasil berupa angka pecahan,

maka jumlah responden bisa dibulatkan menjadi 100 orang.
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Lalu, menimbang jumlah kabupaten/kota di Lampung yang berjumlah

15 kabupaten/kota, maka peneliti bermaksud untuk mereduksi

kompleksitas penelitian dengan membagi kabupaten/kota tersebut

menjadi 5 bagian, yaitu :

1. Wilayah Utara Lampung (Lampung Utara, Way Kanan, dan
Mesuji)

2. Wilayah Timur Lampung (Lampung Timur, Lampung Tengah,
Tulang Bawang, dan Tulang Bawang Barat)

3. Wilayah Selatan Lampung (Lampung Selatan, Pringsewu, dan
Pesawaran)

4. Wilayah Barat Lampung (Lampung Barat, Pesisir Barat, dan
Tanggamus)

5. Kota di Lampung (Bandar Lampung dan Metro)

Maka, pembagian jumlah sampel di setiap jumlah kabupaten/kota
adalah:

100
n=-—_= 20 orang

Dari hasil perhitungan diatas, maka jumlah responden di tiap bagian

atau wilayah bisa dibulatkan menjadi 20 orang. Lalu, sebelum

menjawab pertanyaan pertanyaan dalam kuesioner, para responden

akan diklasifikasikan berdasarkan kebutuhan penelitian dan sebagai

pemenuhan profil responden, yaitu :

1. Nama;

2. Jenjang Pendidikan Terakhir (Sekolah Dasar, Sekolah Menengah
Atas, Diploma dan/atau Sarjana, Lain-lain);

3. Pekerjaan (Pegawai Pemerintahan, Tenaga Kesehatan, Mahasiswa,
dan Masyarakat Umum);

4. Pengalaman Menggunakan Teknologi/Internet (Kurang dari 5
Tahun dan Lebih dari 5 Tahun).



35

3.5.3.Data dan Teknik Pengumpulan Data
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan sumber data primer dan
sekunder. Sugiyono (2019) menyatakan bahwa data primer adalah
sumber yang langsung memberikan data kepada pengumpul data dan
data sekunder adalah sumber yang tidak langsung memberikan data
kepada pengumpul data, misalnya dari orang lain atau dokumen
(Sugiyono, 2019). Penelitian ini menggunakan kuesioner (angket) dari
responden sebagai data primer. Kuesioner tersebut disebar kepada
responden yang pernah atau sedang menggunakan salah satu atau
seluruh layanan e-government yang ditentukan untuk kemudian
dijawab. Kuesioner (angket) tersebut disebar melalui media daring
melalui media Google Form kepada responden yang sesuai dengan

kriteria penelitian.

Selanjutnya, skala pengukuran digunakan guna melakukan pengukuran
yang bertujuan untuk mendapatkan data kuantitatif yang akurat.
Kuesioner (angket) digunakan guna mendapatkan data responden
terkait ekspektasi, konfirmasi, dan kepuasan pada layanan e-
government di Lampung untuk mengukur tingkat Digital trust nya.
Skala pengukuran dalam kuesioner (angket) tersebut adalah skala Likert
dimana berisi lima tingkat jawaban terkait persetujuan responden
terhadap pernyataan yang dikemukakan. Skala ini dapat digunakan
untuk mengukur sikap, pendapat, serta persepsi seorang atau kelompok

terkait fenomena sosial.
Adapun skala Likert yang dimaksud adalah :

Tabel 4. Pedoman Pemberian Skor

Pernyataan Skor Positif
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Ragu Ragu (RG) 3
Tidak Setuju (TS) 2

Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Sumber : Sugiyono, 2019
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3.6. Metode Analisis Data
3.6.1.Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui validitas dari instrumen atau
kuesioner. Sugiyono (2019) menyatakan bahwa instrumen yang valid
berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang
seharusnya diukur (Sugiyono, 2019). Validitas menunjukan bahwa alat
ukur yang digunakan tepat dengan variabel-variabel yang akan diukur.
Oleh karena itu, diperlukan pengujian ini untuk melihat performa

instrumen yang digunakan, sehingga bisa terbilang valid.

Dalam penelitian ini, instrumen yang digunakan adalah kuesioner yang
kemudian disebar kepada responden, sehingga validitas dan reliabilitas
harus menjadi poin krusial yang harus diperhitungkan agar benar-benar
mampu menjawab permasalahan sampai tujuan penelitian tercapai.
Pengujian ini akan menguji korelasi setiap item dengan skor total
variabel. Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Korelasi Pearson Product Moment dan akan dianalisis serta dihitung
menggunakan aplikasi SPSS 24.0. Kriteria pengujian yang digunakan
adalah :

a. Apabila R hitung > R tabel, maka item akan dinyatakan valid.

b. Apabila R hitung <R tabel, maka item akan dinyatakan tidak valid.

Tabel 5. Hasil Uji Validitas

Variabel Kode R hitung R tabel Keterangan
Tipe Digital-Trust TDTI 0.836 0.361 VALID
TDT2 0.840 0.361 VALID
TDT3 0.796 0.361 VALID
TDT4 0.772 0.361 VALID
TDTS 0.859 0.361 VALID
TDT6 0.749 0.361 VALID

TDT7 0.844 0.361 VALID
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Teori Konfirmasi- TKE1 0.785 0.361 VALID

Ekspektasi Digital trust
TKE2 0.852 0.361 VALID
TKE3 0.833 0.361 VALID
TKE4 0.865 0.361 VALID
TKES5 0.870 0.361 VALID
TKE6 0.894 0.361 VALID
TKE7 0.854 0.361 VALID

Framework of Trust in FT1 0.829 0.361 VALID

Smart Government

Services FT2 0.789 0.361 VALID
FT3 0.832 0.361 VALID
FT4 0.890 0.361 VALID
FT5 0.846 0.361 VALID
FT6 0.846 0.361 VALID
FT7 0.854 0.361 VALID
FT8 0.870 0.361 VALID
FT9 0.853 0.361 VALID

Sumber: Diolah Oleh Peneliti, 2024

Berdasarkan tabel 5. hasil uji validitas, dapat diketahui bahwa semua
item pernyataan yang digunakan pada penelitian ini memiliki nilai R
hitung lebih besar dari R tabel sehingga semua instrumen dikatakan

VALID.

3.6.2.Uji Realiabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh alat ukur
yang digunakan bisa dipercaya/reliabel. Saptutyningsih dan
Setyaningrum (2019) menjelaskan bahwa reliabilitas merupakan
kestabilan hasil pengukuran secara repetitive dari masa ke masa
(Saptutyningsih & Setyaningrum, 2019). Sehingga akan mendapatkan

hasil yang sama pada pada pengukuran terhadap gejala yang sama.

Pada penelitian ini, pengujian reliabilitas pada instrumen menggunakan
rumus koefisien A/pha-Cronbach dan kemudian dianalisis dan dihitung

menggunakan aplikasi SPSS 24.0. dengan kriteria :
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a. Jika Cronbach alpha > 0,6 maka data tersebut dikatakan reliabel.
b. Jika Cronbach alpha < 0,6 maka data tersebut dikatakan tidak

reliabel.

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.974 23

Sumber: Diolah Oleh Peneliti, 2024

Berdasarkan tabel 6. hasil uji reliabilitas, dapat diketahui bahwa semua
instrumen yang digunakan pada penelitian ini memiliki nilai
Cronbach's Alpha lebih dari 0.6 sehingga semua instrumen dikatakan

RELIABEL.

3.6.3. Analisis Deskriptif Persentase

Analisis deskriptif atau statistik deskriptif adalah teknik analisis data
yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan
atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya
tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang digeneralisasi (Sugiyono,
2019). Dalam penelitian ini, peneliti akan menggunakan analisis
deskriptif untuk mendeskripsikan dan menggambarkan data dari hasil-

hasil penelitian yang sudah didapat.

Data dari kuesioner dalam penelitian ini merupakan data kuantitatif,

dimana dianalisis menggunakan teknik analisis deskriptif persentase

dengan langkah-langkah sebagai berikut (Riduan, 2004) :

1. Menghitung nilai responden dan masing masing aspek atau sub
variabel,

2. Melakukan perekapan nilai,

3. Menghitung nilai rata rata,

4. Menghitung persentase dengan rumus sebagai berikut :

DP = 2 %100
N
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Keterangan:

DP : Deskriptif Persentase (%)

n : Skor empirik (skor yang diperoleh)

N : Skor ideal untuk setiap item pertanyaan

Guna menentukan jenis deskriptif persentase yang didapatkan masing-
masing indikator dalam variabel, serta perhitungan deskriptif

persentase tersebut diinterpretasikan ke dalam kalimat.
Cara menentukan tingkat kriteria adalah sebagai berikut :
a. Menentukan angka persentase tertinggi

skor maksimal

= x 1009
skor maksimal %

5
=z X 100% = 100%

b. Menentukan angka persentase terendah

skor minimal
= - X 100%
skor maksimal

1
= gx 100% = 20%

Guna mengetahui tingkat kriteria tersebut, selanjutnya skor yang
diperoleh (dalam %) dengan teknik analisis deskriptif persentase

dikonsultasikan ke dalam tabel kriteria sebagai berikut :

Tabel 7. Tabel Kriteria Analisis Deskriptif Persentase

Rentang Skala Kategori
0% -20% Sangat Tidak Percaya
21% - 40% Tidak Percaya
41% - 60% Cukup Percaya
61% - 80% Percaya
81% - 100% Sangat Percaya

Sumber: Diolah Oleh Peneliti, 2025

Selanjutnya, untuk mempermudah perhitungan dalam metode analisis

ini, peneliti akan menggunakan Microsoft Excel 2016.



5.1.

V. KESIMPULAN

Kesimpulan

Tujuan utama dari dilaksanakannya penelitian ini adalah untuk mengetahui
bagaimana tingkat kepercayan digital pada pengadopsian pelayanan berbasis
e-government. Oleh karena itu, dilakukan studi empiris pada masyarakat
Lampung dengan berbagai kriteria tertentu hingga didapatkan 153 data
preferensi jawaban dari responden pengguna aplikasi/layanan e-government

pemerintah Lampung.

Secara empiris, hasil penelitian ini menunjukan bahwa masyarakat Lampung
memiliki keterikatan hubungan yang baik dengan pemerintah penyedia
layanan, dilihat dari sisi mekanikal dan relasional. Lalu, masyarakat juga
merasa bahwa mereka memiliki pengalaman yang baik dalam menggunakan
aplikasi/layanan e-govenrment. Bahkan, kepuasan masyarakat juga
didapatkan meskipun diuji menggunakan framework lain yang terkait. Oleh
karena itu, secara keseluruhan didapatkan skor akhir yaitu 78%, yaitu berarti
bahwa masyarakat Lampung puas dan percaya dengan aplikasi/layanan

e-government yang diselenggarakan oleh pemerintah.

Hasil penelitian ini menekankan bahwa bagaimana cara pemerintah
menyelenggarakan e-government nya dan mengkomunikasikannya dengan
tepat, sesuai dengan kebutuhan masyarakat akan menumbuhkan rasa
kepercayaan dan kepuasan itu sendiri. Hingga akhirnya, akan mempengaruhi
keseluruhan perilaku penggunaan e-government oleh masyarakat. Tentu,
masih banyak sekali ruang untuk perbaikan dalam penyelenggaraan
e-government 1ini, namun, jika didukung dengan persepsi baik dari
masyarakat Lampung, maka perbaikan yang solutif dan kooperatif bisa

tercapai tanpa banyak pertentangan yang lahir dari masyarakat/pengguna.
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5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan diatas, maka saran dalam

penelitian ini adalah :

Saran untuk pemerintah penyedia layanan :

1.

Pemerintah penyedia layanan disarankan untuk memasifkan sosialisasi
dan tingkat literasi digital masyarakat Lampung, terutama yang terkait
dengan penyelenggaraan e-government di Lampung. Hal ini bertujuan
untuk memperluas hubungan relasional dan frust yang lebih baik antar
kedua belah pihak sehingga dapat meningkatkan pandangan yang positif
dan mutualisme guna melanggengkan proses digitalisasi yang ada di
provinsi Lampung.

Pemerintah penyedia layanan disarankan untuk meningkatkan
kapabilitas digital dari internal pemerintah itu sendiri. Hal ini bertujuan
untuk terus memperbaharui kemampuan digitalisasi pemerintah dalam
konteks efektivitas dan efisiensi, serta juga meningkatkan proteksi dan
transparansi dari pemerintah dalam mengelola proses digitalisasi
provinsi Lampung. Hal ini berimplikasi pula pada meningkatnya tingkat
digital trust masyarakat Lampung terhadap penyelenggaraan

e-government nya.

Saran untuk peneliti selanjutnya :

Penelitian ini hanya menguji tingkat digital trust pada satu provinsi saja,
Lampung. Maka, penelitian ini tidak bisa digeneralisasi untuk
keseluruhan provinsi di Indonesia. Oleh karena itu, disarankan untuk
memperluas jangkauan penelitian di daerah daerah lain. Hal ini bertujuan
untuk bisa memberikan gambaran yang lebih luas sesuai dengan
pandangan masyarakat Indonesia.

Penelitian ini hanya menguji beberapa aplikasi/layanan digital
e-government saja. Maka, penelitian tidak bisa digeneralisasi untuk
penyelenggaraan  e-government secara keseluruhan.  Sehingga,

disarankan untuk menguji lebih banyak aplikasi/layanan e-government
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yang ada di Indonesia. Hal ini bertujuan agar hasil penelitian menjadi
lebih konkret terkait bagaimana penyelenggaraan e-government dilihat
dari berbagai aplikasi/layanan di berbagai bidang.

Penelitian ini hanya menggunakan beberapa variabel saja. Maka dari itu,
disarankan untuk menambahkan variabel lain yang relevan pengaruh
sosial, keinginan untuk menggunakan lebih lanjut, dan lain sebagainya.
Hal ini akan membantu dalam memberikan hasil penelitian yang lebih
menyeluruh terkait tingkat digital trust ini.

Penelitian ini dilakukan dalam kurun waktu tertentu. Maka dari itu,
disarankan untuk melakukan penelitian longitudinal guna memantau
perubahan tingkat digital trust masyarakat terhadap penyelenggaraan
e-government dari waktu ke waktu. Hal ini dapat membantu melihat
tingkat kepercayaan masyarakat ke pemerintah dalam jangka yang
panjang.

Sebagaimana hasil sensitivity analysis, jumlah responden yang
digunakan dalam penelitian ini (n = 153) sudah memenuhi jumlah
minimum yang dibutuhkan untuk populasi E-KTP/ IKD di Lampung
(N = £180.000) dengan margin of error sebesar +7,92% pada tingkat
kepercayaan 95%. Hal ini menunjukan bahwa walaupun jumlah populasi
untuk dua aplikasi/layanan e-Government lain tidak diketahui, ukuran
sampel yang digunakan tetap memadai untuk mendukung hasil
penelitian. Namun, disarankan bagi penelitian selanjutnya untuk dapat
menggunakan data populasi yang lebih pasti pada seluruh objek
penelitian, agar perhitungan sampel dapat dilakukan dengan parameter

yang lebih presisi.
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