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ABSTRAK 

 

Pada saat ini Maluku Tenggara telah menerapkan smart city dengan adanya 

program E-lapor, kebutuhan-kebutuhan yang diinginkan masyarakat membuat 

pemerintah terus berinovasi demi terciptanya pelayanan yang berintegritas dan 

transparan. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis efektivitas tingkat kepuasan 

pengguna pada program E-lapor sebagai perwujudan smart city di Maluku 

Tenggara menggunakan metode system usability scale. Hasil dari penelitian ini 

mendapatkan skor sebesar 62. Dengan acceptability ranges masuk dalam kategori 

"marginal" dan juga berada dalam range "low", berdasarkan grade scale termasuk 

dalam kelas "D". Dan model adjective ratings mengindikasikan bahwa skor 62 

dapat dianggap "Ok". Terdapat beberapa masalah dalam menggunakan program E-

lapor oleh masyarakat Maluku Tenggara seperti terdapat bagian fitur-fitur pada 

program E-lapor yang masih rumit untuk digunakan, program E-lapor masih tidak 

konsisten, program E-lapor ini masih membingungkan dan bahwa sebagai 

pengguna mereka masih perlu membiasakan diri terlebih dahulu sebelum 

menggunakan program E-lapor. Berdasarkan masalah tersebut maka ada beberapa 

rekomendasi yang dapat di ambil seperti mengembangkan fitur-fitur baru, 

menyediakan panduan pengguna yang lengkap, menyederhanakan tata letak, 

navigasi, dan aliran kerja untuk mengurangi kebingungan pengguna, menggunakan 

simbol dan ikon yang jelas dan familiar untuk membantu masyarakat dalam 

menggunakan program E-lapor. 

Kata kunci: smart city, E-lapor, System usability scale, Tingkat kepuasan 

pengguna. 
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ABSTRACT 

 

At this time Southeast Maluku has implemented a smart city with the E-report 

program, the needs that the community wants make the government continue to 

innovate in order to create services with integrity and transparency. The purpose 

of this study was to analyze the effectiveness of the user satisfaction level in the E-

report program as an embodiment of smart city in Southeast Maluku using the 

system usability scale method. The results of this study obtained a score of 62. With 

acceptability ranges in the "marginal" category and also in the "low" range, based 

on the grade scale included in the "D" class. And the adjective ratings model 

indicates that a score of 62 can be considered "Ok". There are several problems in 

using the E-lapor program by the people of Southeast Maluku such as there are 

parts of the features in the E-lapor program that are still complicated to use, the E-

lapor program is still inconsistent, the E-lapor program is still confusing, and that 

as users they still need to get used to it first before using the E-lapor program. 

Based on these problems, there are several recommendations that can be taken such 

as developing new features, providing a complete user guide, simplifying the layout, 

navigation, and workflow to reduce user confusion, using clear and familiar 

symbols and icons to help people use the E-report program. 

Keywords: smart city, E-report, System usability scale, User satisfaction level 

 

  


