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A B S T R A C T
The capacity of End-User Computing and information intelligence have 
an influence on employee performance and to find out which dominant 
variables affect employee performance. This study uses primary data 
through surveys using a sample of 23 employees who served in the IT 
department. The results of this study indicate that the mastery of computer 
hardware and software has no significant effect, the capacity of End-User 
Computing has insignificant influence and information intelligence has a 
positive and significant influence on employee performance. The most 
dominant variable affecting employee performance is information 
intelligence. This means that information intelligence such as the ability of 
employees to utilize facilities, compile, implement and report solutions in 
the use of computer devices combined with End-User Computing capacity 
related to the task can encourage employee performance improvement. 

A B S T R A K
Kapasitas End-User Computing dan informasi intelijen memiliki 
pengaruh terhadap kinerja karyawan dan untuk mengetahui variabel-
variabel dominan yang mempengaruhi kinerja karyawan. Penelitian ini 
menggunakan data primer melalui survei menggunakan sampel 23 
karyawan yang bertugas di departemen TI. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa penguasaan perangkat keras dan perangkat lunak 
komputer tidak memiliki pengaruh yang signifikan, kapasitas End-User 
Computing memiliki pengaruh tidak signifikan dan informasi intelijen 
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan. 
Variabel yang paling dominan mempengaruhi kinerja karyawan adalah 
informasi intelijen. Ini berarti bahwa informasi intelijen seperti 
kemampuan karyawan untuk memanfaatkan fasilitas, menyusun, 
menerapkan dan melaporkan solusi dalam penggunaan perangkat 
komputer yang dikombinasikan dengan kapasitas Komputasi Pengguna 
Akhir yang terkait dengan tugas dapat mendorong peningkatan kinerja 
karyawan. 

PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi adalah sesuatu yang tidak bisa kita hindari dalam kehidupan ini, 
karena kemajuan teknologi akan berjalan sesuai dengan kemajuan ilmu pengetahuan (Agoes & 
Ardana, 2009). Setiap inovasi diciptakan untuk memberikan manfaat positif bagi kehidupan 
manusia. Memberikan banyak kemudahan, serta sebagai cara baru dalam melakukan aktifitas 
manusia (Pot, 2011). Khusus dalam bidang teknologi informasi sudah menikmati banyak 
manfaat yang dibawa oleh inovasi-inovasi yang telah dihasilkan dalam dekade terakhir ini 
(Vollenbroek, F.A, 2002). Namun demikian, walaupun pada awalnya diciptakan untuk 
menghasilkan manfaat positif, di sisi lain juga memungkinkan digunakan untuk hal negatif. 
Tentu kemajuan teknologi ini menyebabkan perubahan yang begitu besar pada kehidupan 
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umat manusia dengan segala peradaban dan kebudayaannya. Perubahan ini juga memberikan 
dampak yang begitu besar terhadap transformasi nilai-nilai yang ada di masyarakat (Prasetyo 
& Wahyudi, 2017). Khususnya masyarakat dengan budaya dan adat ketimuran seperti 
Indonesia. Dalam penerapan era digital di sektor pemerintahan, peran dan fungsi pemerintah 
adalah melaksanakan sistem pemerintahan yang terstruktur dan teroganisir secara 
administratif dan baik. Pemerintahan melaksanakan tugas serta fungsinya didukung oleh SDM 
sebagai pelaksana. SDM yang berkualitas tentunya diharapkan akan memberikan hasil yang 
optimal (Noe, et.al, 2006), (Rina & Aditya, 2017). Manajemen sumber daya manusia merupakan 
kumpulan pengetahuan dan usaha tentang bagaimana seharusnya mengatur dan me-manage 
sumber daya manusia sebagai masukan (input) sebagai salah satu faktor produksi untuk 
menghasilkan keluaran (output) (Huselid, 1995). Tujuan daripada pengelolaan sumber daya 
manusia adalah bagaimana secara efektif menciptakana suatu kontribusi terhadap upaya 
pencapaian sasaran organisasi dan bagaimana memenuhi tanggung jawab sosialnya terhadap 
para pegawai.  

Manajemen sumber daya manusia harus membantu manajemen dalam kegiatan 
mengintegrasikan dan mengkoordinasikan kepentingan unsur-unsur pokok organisasi melalui 
produktivitas yang lebih tinggi yang akan mempertinggi kepuasan pada konsumennya (wright 
& McManahan, 1992). Manajemen sumber daya manusia mencakup permasalahan sumber daya 
manusia (tenaga kerja) dengan organisasinya (perusahaan). Pentingnya dikelola dengan baik 
karena manusia selalu berperan aktif dan dominan dalam setiap kegiatan organisasi, karena 
manusia adalah pelaku yang sekaligus juga merupakan penentu terwujudnya organisasi 
(Sahban H, et.al, 2015), (Kusuma, et.al, 2018), (Iwan & Haming, 2017). Tujuan organisasi tidak 
mungkin terwujud dengan baik, tanpa adanya peranan aktif manusia meskipun dana tersedia 
dengan peralatan yang canggih. Di lain pihak, mengatur sumber daya manusia sangat sulit dan 
kompleks dikarenakan manusia mempunyai pikiran, perasaan, status, keinginan dan latar 
belakang sosial budaya yang berbeda satu dengan lainnya yang pada akhirnya dibawa dalam 
dunia kerja atau organisasi (Delery & Doty, 1996). 

 Mengingat pentingnya teknologi informasi dewasa ini, perkembangannya sudah 
masuk dalam berbagai aspek kehidupan terutama dalam pertukaran informasi suatu organisasi 
atau instansi pemerintahan dalam menjalankan tugas dalam memberikan pelayanan bagi 
masyarakat (Deakin, 2012). Perkembangan teknologi informasi telah membawa pengaruh 
secara signifikan terhadap perkembangan dunia bisnis, antara lain; pertama, dengan teknologi 
informasi telah meningkatkan kemampuan dalam penyimpanan data, analisis data, pencarian 
data kembali, dan proses pengelolaan data menjadi informal yang diperlukan, dengan 
sendirinya hal ini mempengaruhi sistem produksi dan proses pelayanan yang mampu 
meningkatkan kemampuan pengambil keputusan dengan lebih baik (Alhujran, et.al, 2011). 
Kedua, teknologi secara signifikan berpengaruh terhadap proses pengawasan, ketika objek dari 
pengawasan berlaku secara konstan kecuali untuk teknologi yang spesifik, teknologi telah 
memberikan alternatif lain dalam pengawasan sistem. Teknologi Informasi merujuk pada 
seluruh bentuk teknologi yang digunakan untuk menciptakan, menyimpan, mengubah, dan 
untuk menggunakan informasi tersebut dalam segala bentuknya (Weill & Olson, 1989). 
Pemanfaatan sistem teknologi informasi berbasis komputer pada aplikasi aktivitas 
pemerintahan yang begitu gencar saat ini bukan tidak menimbulkan masalah, penggunaan 
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teknologi yang tidak tepat akan berdampak pada kerugian finansial dan non finansial yang 
tidak diperkirakan sebelumnya (Bryzek, 1996). Pilihan penggunaan suatu sistem teknologi 
secara tepat sesuai dengan kebutuhan aktivitas kerja dalam pemerintahan bukanlah suatu 
keputusan sederhana, sehingga penggunaan sistem teknologi dalam menunjang aktivitas 
pegawai dalam memberikan pelayanan masih memiliki peluang menimbulkan kerugian bagi 
bisnis itu sendiri. Peranan TI dalam berbagai aspek kegiatan bisnis dapat dipahami sebagai 
sebuahteknologi yang menitik beratkan pada pengaturan sistem informasi dengan penggunaan 
komputer, TI dapat memenuhi kebutuhan informasi dunia bisnis dengan sangat cepat, tepat 
waktu, relevan, dan akurat (Henderson & Venkatraman, 1999). Penerapan TI tidak hanya hanya 
pada sektor bisnis, tetapi pada sektor publik khususnyadalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat mutlak harus dibutuhkan. Sebagai contoh pengajuan perijinan, pembuatan 
dokumen perencanaan, maupun informasi profile daerah. Seperti halnya perusahaan, 
pemerintah menghadapi masalah dalam penerapan TI (Henderson & Venkatraman, 1999).  

Perkembangan teknologi di bidang perangkat keras komputer mendukung 
perkembangan globalisasi informasi tersebut (Khosrow Pour, 2006). Dari komputer yang 
tadinya merupakan komputer milik segelintir pemakai dengan kemisteriusannya (besar, sulit 
dioperasikan, dalam ruang khusus, perlu operator, All) menjadi komputer yang semakin hari 
semakin kecil bahkan menjadi komputer pribadi, yang dapat diletakkan bersama barang lain 
dengan cara yang nyaman, bahkan bisa “berbicara” (mengerluarkan suara). Hal ini 
mengakibatkan komputer semakin digunakan di berbagai bidang. Bahkansaat ini, hampir 
semua tawaran lowongan pekerjaan di bidang apapun di beberapa tingkatan pekerjaan 
memasyarakatkan penguasaan akan komputer (Computer literate). Perkembangan perangkat 
keras selanjutnya membentuk jaringan komputer berkat kemajuan teknologi komunikasi. 
Komputer yang tadinya “sendiri-sendiri” menjadi komputer yang dapat berkomunikasi dengan 
“teman-temannya” dalam suatu jaringan komputer, mulai jaringan lokal yang sering disebut 
dengan Local Area Networks atau LAN dan Wide Area Network atau WAN (Khosrow Pour, 
2006).  

Internet makin mendukung perkembangan tersebut dan rasanya saat ini semua 
manusia, asalkan mau memulai membuka komunikasi akan mempunyai cakrawala yang luas 
untuk dapat berkomunikasi dengan siapa saja di segala penjuru dunia sesuai dengan topik yang 
diminati bersama, bahkan untuk saling membagi pengalaman, problem dan kegembiraaan. 
Perkembangan teknologi perangkat lunak juga tidak kalah pesatnya. Perangkat lunak yang 
tadinya hanya difokuskan untuk memenuhi kebutuhan fungsional. Berkembang menjadi 
perangkat lunak yang selain fungsional juga mudah dan nyaman dipakai (friendly) (Leidner & 
Kayworth, 2006). Akibatnya, pengguna perangkat lunak semakin banyak dan ukuran 
kompleksitas perangkat lunak juga bertambah. Perangkat lunak yang semakin mudah untuk 
digunakan pemakai, sebenarnya makin sulit dikembangkan. Perangkat lunak yang hanya 
dituntut berfungsi secara fungsional dalam skala kecil cukup dikembangkan oleh pemrogram 
sekaligus pemakainya. Perangkat lunak yang besar dan kompleks harus dikembangkan oleh 
suatu tim dengan berbagai keahlian serta metodologi tertentu. 

Dukungan dalam penggunaan teknologi informasi sangat membantu dalam aktivitas 
para pegawai. Oleh karena itu harus digunakan secara tepat untuk mencapai pelayanan publik 
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yang maksimal. Tidak hanya itu, dukungan dari sumber daya manusia yang kompeten dan 
profesional juga merupakan hal yang tidak bisa lepas dari pemanfaatannya. Hubungan MSDM 
dengan Teknologi Informasi tidak terlepas dari berbagai perkembangan dan kemajuan yang 
dicapai di bidang ilmu pengetahuan dan teknologi (IPTEK), dampak dari berbagai kemajuan 
tersebut bersifat positif dan juga bersifat negatif. Teknologi informasi mengambil peran penting 
dalam aktitivitas- aktivitas MSDM seperti dalam hal perencanaan atau penyusunann sistem 
pemrosesan data dalam serangkaian langkah-langkah yang terstandarisasi. Banyak pekerjaan 
pegawai yang saat ini diambil alih fungsinya oleh peralatan-peralatan canggih dalam suatu 
organisasi atau instansi pemerintaham. Teknologi informasi telah merambah organisasi dan 
bahkan telah mengurangi beban pekerjaan pegawai sehingga suatu organisasi yang telah 
mengimplementasikan peralatan canggih yang mendukung aktivitas pegawainya akan 
memberikan output yang bermanfaat bagi organisasi, terutama dalam meningkatkan 
efektivitas, efisiensi, optimalisasi pemberian pelayanan publik. Perkembangannya adalah 
merupakan tantangan. 

Secara objektif, penelitian ini adalah untuk menganalisis sejauh mana variabel teknologi 
indormasi yakni penguasaan hardware dan software, kapasitas end-user computing, 
kecerdasan informasi terhadap kinerja pelayanan pada birokrasi pemerintahan serta dari hasil 
analisa tersebut akan menentukan indikator mana yang memberikan pengaruh dominan 
terhadap peningkatan kinerja pelayanan birokrasi pemerintahan. 

METODE PENELITIAN 

Metode pengumpulan data menggunakan metode stratified sampling. Responden 
berjumlah 23 orang yang merupakan pegawai BAPPEDA Kota Makassar. Pengumpulan data 
dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Pengukuran data menggunakan skala Likert (1-5) 
(Strongly Dissagree – Strongly Aggree) (Putra, Said, & Hasan, 2017).  Metode analisis yang 
digunakan adalah terlebih dahulu melalui: 

Uji validitas  

r𝑋𝑋𝑋𝑋 =
𝑛𝑛∑𝑥𝑥𝑥𝑥 − ∑𝑥𝑥 ∑𝑦𝑦

�{𝑛𝑛∑𝑥𝑥2 − (∑𝑥𝑥)2}{𝑛𝑛∑𝑦𝑦2 − (∑𝑦𝑦)2}
 

Dimana r= Validitas Value, n = sampel, X = Kompensasi dan Y= Kepuasan kerja 

Uji Reliabilitas  

𝑟𝑟𝑎𝑎 = �
k

k − 1�
 �1

∑var2

var. tot2
�   

Dimana ra= reliabilitas value, k = banyaknya item, var2 = variance item, var.tot= varian total 

Uji Koefiesien Determinansi (R2), kemudian uji F dan T, uji normalitas melalui tahapan 
Kolmogorov-smirnov, uji heterokedastisitas, uji regresi yang secara keseluruhan dijalankan 
melalui fungsi aplikasi SPSS. Uji Regresi berganda untuk menghitung pengaruh antar variabel 
independen ke variabel dependen. Dengan formula Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3+ e 
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Dimana Y = Kinerja pelayanan birokrasi pemerintah, X1 = penguasaan perangkat keras dan 
perangkat lunak, X2 = Kapasitas end-user computing, X3 = kecedasan informasi, a = konstanta, b = 
koefisien regresi, e = error. 

Adapun defenisi operasional variabel penelitian adalah penguasaaan perangkat keras 
dan lunak diukur dengan item : penguasaan pegawai terhadap penggunaan perangkat keras 
computer, penguasaan pegawai terhadap penggunaan dan penyesuaian perangkat keras 
computer, Penguasaan pegawai terhadap program-program computer, Penguasaan pegawai 
terhadap sistem internal yang digunakan dalam operasional. serta penguasaan komputer yang 
terkoneksi dengan jaringan internet terhadap tugas. Variabel End-user computing diukur 
dengan item : Penggunaan komputer sebagai alat bantu dalam mengidentifikasi dan 
memecahkan masalah dalam tugas, Penggunaan komputer sebagai alat bantu dalam menerima 
dan meneruskan informasi kepada orang lain, Pengaplikasikan pengetahuan komputer yang 
dimiliki terhadap tugas/pekerjaan, Adanya kesempatan dan dukungan untuk meningkatkan 
keterampilan di bidang komputersisasi, Penggunaan komputer sebagai alat bantu dalam 
menentukan dan mengimplementasikan keputusan. Variabel kecerdasan informasi diukur 
dengan item : Kemampuan pegawai memanfaatkan jaringan komputeryang ada untuk 
mengumpulkan informasi dengan cepat, Kemampuan pegawai dalam menggunakan sarana 
komunikasi dalam memperoleh informasi, Kemampuan meneruskan informasi melalui sarana 
komunikasi, Kemampuan pegawai mengidentifikasi masalah yang timbul dan menyusun 
alternatif solusi, Kemampuan pegawai dalam mengimplementasikan dan melaporkan solusi 
yang diterapkan kepada atasan. Variabel kinerja diukur dengan item : Tingkat penggunaan 
komputer dalam menyelesaikan tugas, Tingkat efektivitas dan efisiensi pelaksanaan tugas, 
Tingkat kecepatan pelayanan, Tingkat kualitas informasi yang dihasilkan pegawai, Tingkat 
kecermatan pegawai dalam melayani dan memberikan informasi/penjelasan kepada 
masyarakat.  

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 

Berdasarkan telaah teoritis dan hasil penelitian terdahulu maka kerangka konseptual 
teoritis maka hipotesis yang diajukan sebagai berikut (1). Penguasaan perangkat keras dan 
lunak berpengaruh terhadap kinerja pelayanan pemerintah, (2). Kapasitas end-user computing 
berpengaruh terhadap kinerja pelayanan pemerintah dan (3). Kecerdasan informasi 
berpengaruh terhadap kinerja pelayanan pemerintah. 

Penguasaan perangkat 
keras dan perangkat 

lunak (X1) 

Kapasitas end-user 
computing (X2) 

Kecerdasan Informasi 
(X3) 

Kinerja pelayanan 
pemerintah (Y) 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Data Demografi Responden 

Tabel 2. Berdasarkan Usia 
Department Frequency Percent 

25 – 30 Tahun 4 17 
31 – 40 Tahun 14 61 
41 – 50 Tahun 5 22 

Total 23 100.0 
 

Tabel 3. Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frequency Percent 

Laki-Laki 16 70 
Perempuan 7 30 

Total 23 100.0 
 

Tabel 4. Berdasarkan Jenjang Golongan 

Status Perkawinan Frequency Percent 
Gol. IIc / Pengatur 1 4 
Gol. IIa /Penata Muda 7 31 
Gol. IIIb / Penata Muda Tk.1 3 13 
Gol. IIIc / Penata 7 31 
Gol. IIId / Penata Tk.1 1 4 
Gol. IVa / Pembina 4 17 

Total 23 100.0 
 

Tabel 5. Berdasarkan Jenjang Pendidikan 

Status Perkawinan Frequency Percent 
Diploma 3 (D-3) 1 4 
Sarjana Strata 1 (S1) 15 65 
Pascasarjana (S2) 7 31 

Total 23 100.0 
 
Uji Analisis Data 

Tabel 6. Uji Reliabilitas 

Uji F = 6.886, Sig = .003 
Uji t 

X1 = 1.636 Sig.0.118 Tidak signifikan 
X2 = -0.363 Sig. 0.717 Tidak signifikan 
X3 = 2.893 Sig. 0.009 Signifikan 

Uji R2  = 0.521   
Uji validitas = All item dinyatakan valid 
Uji Reliabilitas seluruh variabel = 0.789  

Uji Normalitas (Asymp. Sig = 0.06) 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penguasaan perangkat keras dan lunak 
berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kinerja pelayanan birokrasi. Para pegawai 
cukup menguasai dan cukup dapat menggunakan perangkat keras dan perangkat lunak 
tersebut. Berdasarkan hasil pengolahan data, variabel penguasaan perangkat keras dan 
perangkat lunak merupakan variabel yang memiliki pengaruh besar terhadap kinerja. Dengan 



 

 

 63 

Jurnal Manajemen Bisnis Vol. 5 No. 2, September 2018. Hal. 57-65 
  e-ISSN : 2621-1971|p-ISSN : 2088-7086 

 

Meningkatkan Kinerja Pelayanan Birokrasi… 

penguasaan perangkat lunak dan perangkat keras, disamping memudahkan sejumlah tugas 
para pegawai, dalam hal meningkatkan kualitas, pemerintah akan mampu memberikan 
pelayanan yang lebih baik kepada masyarakat. Dalam hal ketersediaan data, penguasaan 
perangkat lunak memungkinkan pengguna dapat dengan cepat melacak data-data yang 
dibutuhkan. Sistem komunikasi jaringan seperti internet, semakin mempermudah atasan untuk 
berkomunikasi dengan para pegawainya, dan mengelola tugas-tugas jarak jauh. Adapun dalam 
hubungannya dengan kemampuan (ability) yang merupakan salah satu fungsi utama dari 
kinerja, dimana adanya semacam persaingan sehat yang seolah memaksa para pegawai untuk 
memberikan kontribusi pekerjaan dan pelayanan terbaik, dengan harapan di satu titik tertentu 
pegawai bisa mendapatkan kesempatan untuk peningkatan jenjang golongan. Untuk mencapai 
hal tersebut, maka masing-masing pegawai mengoptimalkan kemampuannya dalam hal 
penguasaan perangkat keras dan lunak komputer. Sebagaimana yang telah dikemukakan 
dalam bagian sebelumnya, bahwa teori motivasi Vroon, kinerja terbentuk dari motivasi dan 
kemampuan, dimana dalam hal ini penguasaan perangkat keras dan perangkat lunak komputer 
sebagai salah satu bentuk elemen dari teknologi informasi akan memberikan motivasi tidak 
langsung (indirect motivation). 

 Hasil penelitian menunjukkan kapasitas End-User Computing memiliki pengaruh 
negatif terhadap kinerja. Kapasitas End-User Computing memiliki indikator pemanfaatan 
komputer sebagai media untuk mengidentifikasi dan memecahkan masalah, serta sebagai 
sarana untuk menerima informasi dan meneruskannya kepada orang lain. Seperti yang 
dikemukakan sebelumnya, End-User Computing memberikan manfaat bagi para pegawai yaitu 
menyeimbangkan kemampuan pengembangan dengan tantangan sistem yang ada dan 
menghilangkan bahkan mengurangi kesenjangan antar para pengguna bilamana kapasitas 
sebagai pengguna akhir (End-User) ini tidak dikelola dengan baik, maka akan menimbulkan 
efek yang negatif terhadap kinerja. Kemampuan pengembangan dengan tantangan sistem yang 
ada saat ini harus sejalan dengan tugas pokok dan fungsi yang diberikan kepada pegawai, 
bukan malah mengabaikannya. Kecerdasan informasi sangat erat kaitannya dengan variabel 
penguasaan perangkat keras dan lunak komputer dan variabel kapasitas End-User Computing, 
dimana satu variabel merupakan pelengkap variabel lainnya. Kecerdasan informasi merupakan 
kemampuan merangkum, mengidentifikasi, menganalisa dan pada akhirnya menggunakan 
informasi pada tiap tahap dari proses pemecahan masalah, menghasilkan suatu output yang 
kemudian diteruskan kepada orang lain yang berkompeten untuk diimpelementasikan. 

SIMPULAN 

 Penguasaan perangkat keras dan perangkat lunak computer tidak memiliki pengaruh 
yang dominan terhadap kinerja pelayanan birokrasi dibandingkan dengan kedua variabel yang 
ada. Ternyata ditemukan dari penelitian ini bahwa variabel kecerdasan informasi yang 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja pelayanan birokrasi. serempak ketiga 
variabel yaitu Penguasaan perangkat keras dan lunak, kapasitas End- User Computing dan 
kecerdasan informasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja pelayanan birokrasi. 
Secara parsial, Penguasaan perangkat keras dan lunak dan Kapasitas End-User Computing 
berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja pelayanan birokrasi. 
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