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Lampiran 2. Hasil Kuesioner 

SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 IQ1 IQ2 IQ3 IQ4 SQL

1 

SQL

2 

SQL

3 

U1 U2 US1 US2 US3 NB1 NB2 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

3 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 4 3 

5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 3 5 5 4 4 4 5 

4 5 3 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 

4 4 5 5 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 

5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 2 5 5 4 4 4 5 

5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 4 

5 4 4 3 4 4 4 5 5 4 5 2 5 4 4 4 5 5 

5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 

4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 2 4 4 4 4 3 3 

4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 2 4 3 3 4 3 4 

4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 3 5 4 5 4 4 5 

4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 

4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 2 4 4 5 4 4 5 

4 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 5 5 3 4 4 4 

5 5 3 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 5 3 4 5 

5 4 2 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

4 5 2 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 

2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 

4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 2 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 

4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 4 2 4 4 4 4 2 2 2 4 3 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 



 

 

2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 

3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 

3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 

2 4 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 3 4 4 3 2 4 3 4 3 4 3 2 4 

4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 

3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 3 4 4 

4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 

2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 

2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 

4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 

2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 

3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 

3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 

2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 

 

Keterangan Variabel : 

- Kualitas Sistem (System Quality) = SQ 

- Kualitas Informasi (Information Quality = IQ 

- Kualitas Layanan (Service quality) = SQL 

- Penggunaan Sistem (Use) = U 

- Kepuasaan Pengguna (User Satisfaction) = US 

- Manfaat-manfaat Bersih (Net Benefit) = NB 



 

 

Lampiran 3. Form Kuesioner 

 

Evaluasi Kesuksesan Sistem CRM Pemprov DKI Jakarta 

Menggunakan Model DELONE dan MCLEAN  
 

Kepada Yth Saudara/i 

Di Tempat 

 

AssalamualaikumWr.Wb.   

Salam hormat, 

Saya Suhailia mahasiswa Fakultas Ilmu Komputer SI Jurusan Sistem Informasi 

Universitas Esa Unggul mengharapkan kesediaan saudara/i untuk mengisi 

kuesioner ini. Kuesioner ini adalah alat pengambilan data dalam penyusunan skripsi 

saya yang berjudul "“Evaluasi Kesuksesan Sistem CRM Pemprov DKI Jakarta 

Menggunakan Model Delone dan McLean”. Sehubungan dengan itu, saya 

membutuhkan sejumlah data untuk diolah dan kemudian akan dijadikan sebagai 

bahan penelitian melalui kerjasama dan kesediaan saudara/i dalam mengisi 

kuesioner ini. Saya harapkan saudara/i mengisi kuesioner ini dengan sungguh-

sungguh agar didapatkan data yang valid. Jawaban yang anda berikan akan 

DIRAHASIAKAN dan hanya akan digunakan untuk penelitian ini.  

  

Atas perhatian dan kesediaan saudara/i sekalian mengisi kuesioner ini, 

saya  mengucapkan terima kasih. 

Wassalamualaikum Wr. Wb. 

 

 

Hormat saya, 

Suhailia 

 



 

 

A. Data Reaponden 

Jenis Kelamin 

 Perempuan 

 Laki – Laki 

 

Usia 

 21 - 30 Tahun 

 31 - 40 Tahun 

 > 40 Tahun 

 

Jabatan 

 Kepala Bagian  

 Kepala Sub Bagian 

 Pegawai/Tenaga Ahli 

 

Apakah anda mengenal dan pernah/memakai aplikasi CRM ? 

 Ya 

 Tidak 

 

Menurut anda, Bagaimana penilaian anda terhadap Kesuksesan Sistem CRM 

? 

 Sangat kurang baik 

 Kurang baik 

 Cukup baik 



 

 

 Baik 

 Sangat baik  

 

B. Daftar Pertanyaan Kuesioner 

Keterangan: 

Sangat Setuju (SS) = 5 

Setuju (S) = 4 

Cukup Setuju (CS) = 3 

Tidak Setuju (TS) = 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 

 

KODE PERYATAAN KETERANGAN 

Kualitas Sistem (System 

Quality) 

STS TS CS S SS 

SQ1 Aplikasi Sistem Cepat 

Respon Masyarakat mudah 

digunakan dan dibuka 

     

SQ2 Pengguna dapat 

mengandalkan data yang 

didapatkan dalam memenuhi 

kebutuhan informasi 

     

SQ3 Pengguna tidak merasa 

kebingungan dan kesulitan 

saat mengakses Aplikasi 

Sistem Cepat Respon 

Masyarakat 

     

SQ4 Aplikasi Sistem Cepat 

Respon memiliki sistem 

keamanan yang baik 

     



 

 

 Kualitas Informasi 

(Information Quality) 

     

IQ1 Pengguna mendapatkan data 

yang lengkap sesuai 

kebutuhan 

     

IQ2 Aplikasi Sistem Cepat 

Respon Masyarakat 

menyajikan informasi yang 

dibutuhkan terkait dengan 

pengaduan masyarakat 

     

IQ3 Aplikasi Sistem Cepat 

Respon memberikan 

Informasi yang akurat. 

     

IQ4 Pengguna dapat informasi 

mengenai pengaduan 

masyarakat secara tepat 

waktu  

     

 Kualitas Layanan (Service 

quality) 

     

SQL1 Pengguna merasa aman 

dalam mengakses atau 

mengirim data melalui 

Aplikasi Sistem Cepat 

Respon Masyarakat 

     

SQL2 Aplikasi Sistem Cepat 

Respon Masyarakat 

memberikan masukan yang 

berguna ketika mengakses 

konten dan layanan 

     



 

 

SQL3 Aplikasi Sistem Cepat 

Respon Masyarakat 

memberikan tanggapan 

sesuai dengan yang saya 

butuhkan 

     

 Penggunaan Sistem (Use)      

U1 Pengguna menggunakan 

Aplikasi  Sistem Cepat 

Respon Masyarakat dalam 

waktu yang lama 

     

U2 Pengguna menggunakan 

Aplikasi  Sistem Cepat 

Respon Masyarakat untuk 

membantu proses pengaduan 

masyarakat 

     

 Kepuasaan Pengguna (User 

Satisfaction) 

     

US1 Aplikasi  Sistem Cepat 

Respon Masyarakat 

membantu pekerjaan  secara 

efisien 

     

US2 Aplikasi  Sistem Cepat 

Respon Masyarakat secara 

efektif memenuhi kebutuhan 

pengguna berkaitan dengan 

pengaduan masyarakat 

     

 Manfaat-manfaat Bersih 

(Net Benefit) 

     

NB1 Aplikasi Sistem Cepat 

Respon Masyarakat 

     



 

 

meningkatkan pengetahuan 

tentang berbagai macam 

pengaduan yang ada 

dimasyarakat 

NB2 Aplikasi Sistem Cepat 

Respon Masyarakat 

meningkatkan produktifitas 

pengguna dalam 

menyelesaikan masalah 

pengaduan masyarakat 

     

US3 Pengguna merasa puas 

selama menggunakan 

Aplikasi  Sistem Cepat 

Respon Masyarakat 

     

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 4. Wawancara 

Tanggal/hari : Jumat, 23 Desember 2022 

Narasumber : Melissa Jakarta Smart City 

 

1. Peneliti: Sejak kapan sistem cepat respon masyarakat ini digunakan sebagai 

pengaduan untuk masyarakat ? 

Melissa : CRM ini sendiri sudah ada dari tahun 2017 tetapi untuk pengaduan 

masyarakat itu  sudah ada sejak tahun 2016 dari tahun- tahun sebelumnya, 

namun pada saat itu namanya belum CRM.  

 

2. Peneliti: Apakah CRM ini digunakan oleh perangkat daerah yang ada di 

Pemprov DKI Jakarta ? 

Melissa : Iya, CRM digunakan oleh seluruh perangkat daerah yang berada di 

Pemprov DKI Jakarta 

 

3. Peneliti: Apa fungsi dari sistem CRM ini ? 

Melissa : Mempermudah koordinasi penanganan pengaduan masyarakat dan 

mengintergrasikan semua pengaduan masyarakat 

 

4. Peneliti: Apa manfaat yang diperoleh dengan penerapan sistem CRM ini? 

Melissa : Dari sisi masyarakat, memudahkan masyarakat untuk melakukan 

pengaduan melalui CRM dan pengaduan tersebut akan di selesaikan oleh 

OPDnya. Dari sisi organisasi, memberikan pelayanan yang lebih baik ke 

masyarakat terutama dalam penanganan aduan publik. 

 

5. Peneliti: Apakah selama penerapan sistem CRM ditemukan masalah atau 

kendala ? jika ya sebutkan masalah atau kendala yang ada pada sistem CRM 

tersebut? 

Melissa : Kurangnya pengetahuan dan cara penggunaan aplikasi CRM 

terkadang kurang sesuai dengan aturan yang berlaku di SK SEKDA, sering 

terjadi gangguan sistem seperti server down sehingga tidak bisa digunakan oleh 

pertugas untuk memproses aduan masyarakat 

 

6. Peneliti: Berapa laporan yang masuk setiap tahunnya dan laporan yang 

diselesaikan ? 

Melissa : Laporan yang masuk tahun 2022 ini sampai 21 november 2022 

sebanyak 102.948 laporan dan laporan yang diselesaikan tahun 2022 ini sampai 

21 november 2022 ada 99.114 laporan 

 

7. Peneliti: Bagaimana cara mengahadapi kendala yang terjadi pada sistem dan 

bagaimana solusinya? 



 

 

Melissa : Melakukan koordinasi kepada pihak terkait dan mengshare kepada 

seluruh perangkat daerah bahwa terjadi gangguan sistem sehingga mereka bisa 

mengetahui dan tidak melanjutkan aduan masyarakat  

 

8. Peneliti: Apakah sistem CRM sudah cukup memuaskan sesuai dengan 

fungsinya? 

Melissa  : Sudah cukup memuaskan 

 

9. Peneliti: Apa harapan terhadap sistem CRM ini kedepannya? 

Melissa : Melakukan update – update sesuai dengan kebutuhan perangkat 

daerah 

 

10. Peneliti: Ada berapa jumlah populasi yang ada dijakarta smart city? 

Melissa : 198 orang 

 

11. Peneliti: Apakah dengan adanya sistem CRM petugas merasa terbantu untuk 

memproses aduan masyarakat ? 

Melissa : Iya, merasa terbantu 

 

12. Peneliti: Dari aplikasi sistem CRM apakah perlu ada fitur tambahan ? 

Melissa : Saat ini belum ada, mungkin nanti tergantung jika ada permintaan dari 

biro pemerintahan. 

 

13. Peneliti: Berapa lama laporan yang harus di tindaklanjuti pada aplikasi sistem 

CRM? 

Melissa : Ada dasar hukum SK SEKDA No.99 tahun 2022 tentang pedoman 

untuk penyelesaian laporan dan laporan ditindaklanjuti itu maksimal 

diselesaikan dalam waktu 72 jam atau 3 x 24 jam. 

 

14. Peneliti: Bagaimana cara petugas memproses aduan masyarakat melalui 

aplikasi sistem CRM? 

Melissa : Laporan tersebut selanjutnya diintegrasikan melalui CRM untuk 

selanjutnya disampaikan kepada kelurahan maupun dinas terkait. Proses ini 

membuat waktu koordinasi dan penyelesaian masalah menjadi lebih efisien 

dengan hasil yang efektif setelah itu proses tindak lanjut mengenai laporan akan 

disampaikan dan dapat dipantau secara real time oleh masyarakat yang 

mengadukan. 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 5. Surat Permohonan Izin Untuk Penelitian 

 



 

 

Lampiran 6. Surat Balasan Permohonan Izin Untuk Penelitian 

 

 


