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Abstrack

This study uses a qualitative method with a descriptive approach. Data collection techniques include
observation, in-depth interviews, and documentation. The informants consist of 7 people, including the
Head of Office, Head of Library Division, Associate Expert Librarian, Admin/IT Staff, and Library
Users/Community Users. Data analysis technique uses the Miles and Huberman model, which includes
data collection, data reduction, data presentation, and conclusion drawing. Data validity is assessed
through credibility, transferability, dependability, and confirmability. The results show that the
implementation of the iArPusGorontalo application as a public service innovation through e-
government is still suboptimal overall. In terms of perceived usefulness, the application features are
considered functionally adequate. However, the significant gap between the available digital
collections of approximately 2,000 titles and the ideal need of 40,000 titles means the application's
benefits are not fully perceived by library users, as reflected in a decrease in active users from 215 in
2024 to 172 in 2025. In terms of perceived ease of use, librarians consider the application easy to learn,
but library users still encounter obstacles in the login process, account registration, content loading,
and limited internet network infrastructure, with bandwidth capacity of only approximately 50 Mbps
compared to the ideal need of 100 Mbps, and the availability of only 6 computer units for library users.
Based on these results, it is recommended that the Archives and Library Office of Gorontalo Province
prioritize the planned addition of digital collections, increase bandwidth capacity to at least 100 Mbps,
add computer facilities for library users, develop learning media such as video tutorials, expand
socialization outreach to schools and community groups, and integrate direct technical assistance
features into the application so that all levels of society can optimally and inclusively utilize digital
library services.

Keywords: I[nnovation, Public Service, E-Government, iArPusGorontalo, Technology Acceptance
Model.
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Abstrak

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif kualitatif. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi. Informan
penelitian berjumlah 7 orang yang terdiri dari Kepala Dinas, Kepala Bidang Perpustakaan, Pustakawan
Ahli Madya, Admin/Staf IT, dan Pemustaka/Pengguna Masyarakat. Analisis data menggunakan model
Miles dan Huberman yang mencakup pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Keabsahan data diuji melalui uji kredibilitas, transferabilitas, dependabilitas, dan
konfirmabilitas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan aplikasi iArPusGorontalo sebagai
inovasi layanan publik berbasis e-government secara keseluruhan belum berjalan secara optimal. Dari
sisi persepsi kegunaan, fitur-fitur aplikasi dinilai memadai secara fungsional, namun kesenjangan besar
antara koleksi digital yang tersedia sekitar 2.000 judul dengan kebutuhan ideal 40.000 judul
menyebabkan manfaat aplikasi belum dirasakan secara penuh oleh pemustaka, yang tercermin dari
penurunan jumlah pengguna aktif dari 215 pengguna pada tahun 2024 menjadi 172 pengguna pada
tahun 2025. Dari sisi persepsi kemudahan penggunaan, pustakawan menilai aplikasi mudah dipelajari,
namun pemustaka masih menghadapi hambatan pada proses login, pendaftaran akun, pemuatan konten,
serta keterbatasan infrastruktur jaringan internet dengan kapasitas bandwidth hanya sekitar 50 Mbps
dari kebutuhan ideal 100 Mbps dan hanya tersedianya 6 unit komputer untuk pemustaka. Berdasarkan
temuan tersebut, disarankan agar Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Gorontalo segera
memprioritaskan penambahan koleksi digital secara terencana, meningkatkan kapasitas bandwidth
minimal hingga 100 Mbps, menambah perangkat komputer bagi pemustaka, mengembangkan media
pembelajaran seperti tutorial video, memperluas jangkauan sosialisasi hingga ke sekolah-sekolah dan
komunitas masyarakat, serta mengintegrasikan fitur bantuan teknis langsung ke dalam aplikasi agar
seluruh lapisan masyarakat dapat memanfaatkan layanan perpustakaan digital secara optimal dan
inklusif.

Kata Kunci: Inovasi, Pelayanan Publik, E-Government, iArPusGorontalo, Technology Acceptance
Model.

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong transformasi besar dalam
penyelenggaraan pemerintahan, khususnya melalui penerapan e-government sebagai instrumen untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik. Pemanfaatan teknologi digital memungkinkan pemerintah
memberikan layanan yang lebih efektif, efisien, transparan, dan responsif terhadap kebutuhan
masyarakat. Penerapan Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) sebagaimana diatur dalam
Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 menjadi bukti komitmen pemerintah Indonesia dalam
mewujudkan tata kelola pemerintahan modern yang berorientasi pada kemudahan akses, akuntabilitas,
dan peningkatan kualitas layanan publik.

Meskipun demikian, implementasi e-government di tingkat daerah masih menghadapi berbagai
tantangan, seperti keterbatasan infrastruktur teknologi, kapasitas sumber daya manusia, rendahnya
literasi digital masyarakat, serta belum optimalnya integrasi layanan berbasis elektronik. Kondisi
tersebut menyebabkan kualitas pelayanan digital antarwilayah belum merata dan menimbulkan
kesenjangan dalam pemanfaatan teknologi pemerintahan. Oleh karena itu, inovasi pelayanan publik
tidak hanya menuntut ketersediaan teknologi, tetapi juga membutuhkan perubahan budaya organisasi,
peningkatan kompetensi aparatur, serta kesiapan masyarakat sebagai pengguna layanan digital.

Salah satu sektor publik yang mulai menerapkan transformasi digital adalah bidang perpustakaan
dan kearsipan. Digitalisasi layanan perpustakaan memiliki peran strategis dalam memperluas akses
informasi, meningkatkan literasi masyarakat, serta mendukung pengelolaan pengetahuan secara lebih
efektif dan efisien. Namun, kajian mengenai inovasi pelayanan publik berbasis e-government pada
sektor perpustakaan daerah masih relatif terbatas dibandingkan penelitian pada bidang pelayanan
administrasi, kesehatan, maupun perizinan. Padahal, perpustakaan digital merupakan instrumen penting
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dalam mendukung pembangunan sumber daya manusia dan pemerataan akses pendidikan di
masyarakat.

Di Provinsi Gorontalo, Dinas Kearsipan dan Perpustakaan telah mengembangkan aplikasi
iArPusGorontalo sebagai bentuk inovasi pelayanan publik berbasis e-government. Aplikasi tersebut
memungkinkan masyarakat mengakses berbagai koleksi digital secara daring tanpa dibatasi ruang dan
waktu. Kehadiran iArPusGorontalo merupakan upaya pemerintah daerah dalam mendukung program
digitalisasi nasional sekaligus meningkatkan kualitas layanan perpustakaan yang lebih inklusif dan
adaptif terhadap perkembangan teknologi. Namun demikian, efektivitas implementasi aplikasi tersebut
masih memerlukan evaluasi yang komprehensif untuk mengetahui sejauh mana manfaat dan
kemudahan yang dirasakan oleh pengguna.

Berdasarkan data Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Gorontalo, jumlah pengguna aktif
aplikasi iArPusGorontalo mengalami penurunan dari 215 pengguna pada tahun 2024 menjadi 172
pengguna pada tahun 2025. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa tingkat pemanfaatan aplikasi
belum optimal dan dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti keterbatasan koleksi digital, rendahnya
literasi teknologi masyarakat, serta kurangnya sosialisasi mengenai penggunaan aplikasi. Selain itu,
beberapa pengguna masih mengalami kendala pada proses pendaftaran akun, akses layanan, dan
pemanfaatan fitur yang tersedia, sehingga memengaruhi tingkat penerimaan masyarakat terhadap
inovasi layanan digital tersebut.

Dalam mengkaji penerimaan teknologi, penelitian ini menggunakan pendekatan Technology
Acceptance Model (TAM) yang menitikberatkan pada dua dimensi utama, yaitu persepsi kegunaan
(perceived usefulness) dan persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use). Kedua dimensi
tersebut menjadi landasan untuk menilai efektivitas inovasi pelayanan publik berbasis e-government
pada aplikasi iArPusGorontalo. Penelitian ini penting dilakukan mengingat masih terbatasnya kajian
empiris mengenai digitalisasi layanan perpustakaan daerah, khususnya di Provinsi Gorontalo, sehingga
diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis maupun praktis bagi pengembangan kebijakan
pelayanan publik digital yang lebih efektif, inklusif, dan berkelanjutan.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif untuk
mengkaji inovasi pelayanan publik berbasis e-government pada aplikasi iArPusGorontalo di Dinas
Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Gorontalo. Penelitian dilaksanakan dengan menempatkan peneliti
sebagai instrumen utama yang berperan secara langsung dalam proses pengumpulan dan analisis data.
Informan penelitian berjumlah tujuh orang yang terdiri atas Kepala Dinas, Kepala Bidang Perpustakaan,
pustakawan, admin atau staf teknologi informasi, serta masyarakat pengguna aplikasi iArPusGorontalo.
Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi guna
memperoleh informasi yang komprehensif mengenai implementasi layanan perpustakaan digital
tersebut. Analisis data menggunakan model Miles dan Huberman yang meliputi tahap pengumpulan
data, reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan secara sistematis. Sementara itu,
keabsahan data diuji melalui uji kredibilitas, transferabilitas, dependabilitas, dan konfirmabilitas agar
hasil penelitian memiliki tingkat validitas dan reliabilitas yang tinggi. Penelitian ini berfokus pada dua
dimensi utama dalam Technology Acceptance Model (TAM), yaitu persepsi kegunaan (perceived
usefulness) dan persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use), untuk menilai tingkat
penerimaan dan efektivitas aplikasi iArPusGorontalo sebagai inovasi pelayanan publik berbasis e-
government.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi pelayanan publik berbasis e-government melalui
aplikasi iArPusGorontalo di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Gorontalo belum berjalan
secara optimal. Ditinjau dari aspek persepsi kegunaan (perceived usefulness), aplikasi ini dinilai telah
memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam mengakses layanan perpustakaan secara digital tanpa
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dibatasi ruang dan waktu. Berbagai fitur yang tersedia, seperti peminjaman buku elektronik, pencarian
koleksi digital, dan layanan referensi daring, mampu mendukung kebutuhan informasi masyarakat.
Namun, manfaat tersebut belum sepenuhnya dirasakan karena keterbatasan jumlah koleksi digital yang
tersedia, yakni sekitar 2.000 judul, yang masih jauh dari kebutuhan ideal pengguna sehingga sebagian
masyarakat tetap lebih memilih layanan perpustakaan konvensional.

Selain itu, tingkat pemanfaatan aplikasi juga menunjukkan kecenderungan menurun yang
tercermin dari berkurangnya jumlah pengguna aktif dari 215 orang pada tahun 2024 menjadi 172 orang
pada tahun 2025. Penurunan tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti rendahnya literasi digital
masyarakat, kurangnya sosialisasi mengenai penggunaan aplikasi, serta minimnya variasi koleksi buku
digital yang tersedia. Kondisi ini mengindikasikan bahwa inovasi yang dihadirkan belum sepenuhnya
mampu menciptakan nilai tambah yang signifikan bagi pengguna dan belum sepenuhnya memenuhi
kebutuhan informasi masyarakat secara komprehensif. Oleh karena itu, diperlukan pengembangan
konten digital dan strategi promosi yang lebih luas agar pemanfaatan aplikasi dapat meningkat secara
berkelanjutan.

Ditinjau dari aspek persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use), pustakawan dan
pengelola menilai bahwa aplikasi iArPusGorontalo relatif mudah dipelajari dan dioperasikan. Meskipun
demikian, masyarakat pengguna masih menghadapi berbagai kendala teknis, seperti kesulitan dalam
proses registrasi akun, login aplikasi, pemuatan konten yang lambat, serta keterbatasan infrastruktur
pendukung, termasuk kapasitas bandwidth internet yang belum memadai dan jumlah perangkat
komputer yang masih terbatas. Kurangnya media pembelajaran dan pendampingan teknis juga menjadi
hambatan dalam meningkatkan kemampuan masyarakat memanfaatkan layanan digital tersebut.
Dengan demikian, keberhasilan inovasi pelayanan publik berbasis e-government melalui
iArPusGorontalo tidak hanya bergantung pada ketersediaan teknologi, tetapi juga memerlukan
dukungan infrastruktur, peningkatan literasi digital, dan sosialisasi yang lebih intensif agar layanan
dapat diakses secara optimal oleh seluruh lapisan masyarakat.

Pembahasan

Dari hasil penelitian, ini menunjukkan bahwa inovasi pelayanan publik berbasis e-government
melalui aplikasi iArPusGorontalo telah memberikan perubahan dalam sistem layanan perpustakaan di
Provinsi Gorontalo, meskipun implementasinya belum sepenuhnya optimal. Analisis menggunakan
Technology Acceptance Model (TAM) menegaskan bahwa penerimaan teknologi dipengaruhi oleh
persepsi kegunaan dan persepsi kemudahan penggunaan yang dirasakan oleh pustakawan maupun
pemustaka. Kedua dimensi tersebut menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan transformasi
layanan perpustakaan digital yang dilakukan oleh pemerintah daerah.

Pada dimensi persepsi kegunaan (perceived usefulness), aplikasi iArPusGorontalo dinilai mampu
meningkatkan aksesibilitas layanan perpustakaan karena masyarakat dapat membaca dan meminjam
buku secara daring tanpa harus datang langsung ke perpustakaan. Keberadaan fitur seperti koleksi buku
digital, eReader, ePustaka, dan rak buku elektronik menunjukkan bahwa inovasi tersebut telah
memenuhi aspek fungsionalitas teknologi sebagaimana prinsip e-government yang menekankan
efisiensi dan kemudahan pelayanan. Hal ini sejalan dengan konsep TAM yang menyatakan bahwa
pengguna akan menerima teknologi apabila teknologi tersebut memberikan manfaat nyata bagi aktivitas
mereka.

Meskipun demikian, manfaat aplikasi belum dirasakan secara optimal oleh seluruh pengguna
karena keterbatasan koleksi digital yang tersedia. Jumlah koleksi sekitar 2.000 judul masih jauh dari
kebutuhan ideal pemustaka sehingga belum mampu memenuhi kebutuhan informasi dan bahan bacaan
masyarakat secara menyeluruh. Kondisi tersebut menyebabkan perbedaan persepsi antara pustakawan
dan pemustaka, di mana pustakawan lebih menilai keberhasilan aplikasi dari sisi kelengkapan fitur,
sedangkan pemustaka menilai manfaat aplikasi berdasarkan kemampuan koleksi digital dalam
memenuhi kebutuhan mereka. Dengan demikian, relevansi teknologi tidak hanya ditentukan oleh
kecanggihan sistem, tetapi juga oleh kesesuaian konten dengan kebutuhan pengguna.
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Pada dimensi persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use), hasil penelitian
menunjukkan bahwa pustakawan cenderung lebih mudah menerima dan mengoperasikan aplikasi
karena telah terbiasa menggunakan teknologi berbasis web dalam aktivitas kerja sehari-hari. Antarmuka
aplikasi dinilai cukup sederhana dan fitur-fitur yang tersedia dapat dipahami melalui eksplorasi mandiri
tanpa memerlukan pelatihan khusus. Namun, kondisi tersebut berbeda dengan sebagian pemustaka yang
masih memiliki tingkat literasi digital yang rendah sehingga membutuhkan pendampingan dalam
memanfaatkan layanan perpustakaan digital secara optimal.

Selain itu, ketersediaan dukungan teknis dan media pembelajaran bagi pengguna baru masih
perlu ditingkatkan. Panduan penggunaan yang tersedia melalui brosur dan situs web dinilai belum
cukup efektif untuk membantu masyarakat memahami seluruh fitur aplikasi. Pengguna mengharapkan
adanya tutorial berbentuk video, layanan bantuan yang lebih interaktif, serta sosialisasi yang lebih luas
kepada sekolah, perguruan tinggi, dan komunitas masyarakat. Upaya tersebut penting dilakukan untuk
meningkatkan kemampuan pengguna dalam mengoperasikan aplikasi sekaligus memperluas tingkat
adopsi layanan digital di masyarakat.

Faktor lain yang turut memengaruhi kemudahan penggunaan adalah keterbatasan sumber daya
dan infrastruktur teknologi yang tersedia. Kapasitas jaringan internet yang belum memenuhi kebutuhan
ideal serta jumlah perangkat komputer yang masih terbatas menjadi hambatan dalam pelaksanaan
layanan perpustakaan digital. Kondisi ini menunjukkan bahwa keberhasilan inovasi pelayanan publik
berbasis e-government tidak hanya ditentukan oleh keberadaan aplikasi, tetapi juga membutuhkan
dukungan sumber daya, infrastruktur yang memadai, serta peningkatan literasi digital masyarakat. Oleh
karena itu, pengembangan iArPusGorontalo perlu dilakukan secara berkelanjutan agar mampu
mewujudkan pelayanan perpustakaan yang modern, inklusif, dan berorientasi pada kebutuhan
masyarakat.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi pelayanan publik berbasis e-government melalui
aplikasi iArPusGorontalo di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Gorontalo telah memberikan
kemudahan bagi masyarakat dalam mengakses layanan perpustakaan secara digital. Berdasarkan
perspektif Technology Acceptance Model (TAM), aspek persepsi kegunaan dan persepsi kemudahan
penggunaan telah terpenuhi, namun implementasinya belum berjalan secara optimal. Keterbatasan
jumlah koleksi digital, rendahnya tingkat literasi digital masyarakat, serta kurangnya sosialisasi menjadi
faktor yang memengaruhi tingkat pemanfaatan aplikasi oleh pengguna.

Selain itu, keberhasilan pengembangan layanan perpustakaan digital tidak hanya ditentukan oleh
ketersediaan teknologi, tetapi juga oleh dukungan infrastruktur, sumber daya manusia, dan strategi
pendampingan kepada masyarakat. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan koleksi digital, penguatan
kapasitas jaringan internet, serta pelaksanaan sosialisasi dan pelatihan yang lebih intensif agar aplikasi
iArPusGorontalo dapat dimanfaatkan secara optimal dan mampu mewujudkan pelayanan publik yang
lebih efektif, inklusif, dan berkelanjutan.
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