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RINGKASAN 

Evaluasi Kualitas Layanan E-VB Dengan Menggunakan Metode E-GovQual 

dan Importance Perfomance Analysis (Studi kasus : 19 Desa di Kecamatan 

Cluring dan Kecamatan Muncar Kabupaten Banyuwangi), Mega Hikmah 

Puspita, 152410101004; 2019, 134 HALAMAN; Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Jember 

Electronic Village Budgeting (e-VB) adalah sistem informasi yang 

digunakan untuk menyinergikan keuangan dan memonitoring pembangunan di 

tingkat desa lebih transparan. Dengan adanya e-VB dapat memonitoring 

penganggaran dana desa secara online untuk mengetahui apakah pembangunan 

desa telah sesuai dengan anggaran yang diberikan pemerintah. Menurut Suyanto 

Waspo Tondo kepala BPMPD Banyuwangi penerapan e-VB dapat memangkas 

mata rantai penyusunan dan pengawasan anggaran secara manual di level desa dan 

megantisipasi penyelewengan. Terdapat tiga tahap dalam e-VB di kabupaten 

Banyuwangi yaitu perencanaan, penatausahaan, dan pertanggungjawaban. Menurut 

Abdullah Azwar Anas, Bupati Banyuwangi, pada tahun 2015 e-VB  memiliki 

beberapa trial error dan beberapa kendala yang akan terus dibenahi. Dengan 

adanya error diawal penerapan dan beberapa kendala diperlukan evaluasi untuk 

mengukur kualitas layanan e-VB. Evaluasi pengukuran kualitas layanan e-VB 

dapat menghasilkan layanan tersebut berada pada posisi mana untuk 

mempersiapkan perbaikan layanan selanjutnya atau mempertahankan kinerja 

layanan yang bagus. 

Penelitian ini menggunakan metode E-GovQual untuk mengukur sejauh 

mana kualitas layanan e-VB yang diterima pengguna dan metode IPA untuk 

mengukur kinerja layanan berdasarkan tingkat kepentingan layanan e-VB yang 

telah diterapkan di 189 desa yang tersebar di 25 kecamatan di Banyuwangi. 

Pengambilan data menggunakan instrumen kuisoner yang ditujukan untuk 

pengguna e-VB di 19 desa yang tersebar di Kecamatan Cluring dan Kecamatan 

Muncar. Dengan menggunakan dua metode peneliti dapat mengetahui sejauh mana 

kualitas layanan e-government berdasarkan persepsi pengguna dan 
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merekomendasikan atribut yang perlu mendapatkan prioritas khusus serta atribut 

yang perlu dipertahankan kinerjanya sehingga dapat memenuhi kepentingan 

pengguna. 
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1. BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan hal-hal yang berkaitan dengan pendahuluan penelitian. 

Adapun pembahasan pada bab ini meliputi latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat, serta batasan masalah. 

1.1 Latar Belakang 

 Teknologi informasi atau yang biasa dikenal sebagai TI adalah sistem yang 

berbentuk hardware dan software yang dapat menangkap, memproses, mengubah, 

menyimpan dan menyajikan informasi dengan menggunakan energi listrik, 

magnetik, dan elektro magnetic (Aksoy & DeNardis, 2007). Di era globalisasi 

perkembangan teknologi sudah banyak memberi pengaruh terhadap cara hidup 

karena teknologi berperan penting untuk mempercepat suatu proses data menjadi 

lebih efektif dan efisien (Wijaya, 2015). Perkembangan dari teknologi yang dapat 

mempercepat suatu proses dan efisien dapat digunakan di berbagai bidang salah 

satunya adalah dalam bidang pemerintahan (government). Dengan adanya 

teknologi dibidang pemerintahan diharapkan pemerintah dapat memberikan 

pelayanan yang optimal untuk masyarakat. 

Kualitas dari layanan dapat diketahui dengan membandingkan persepsi 

pengguna apakah layanan telah sesuai dengan  kepentingan layanan (Sanjaya, 

2012). Seiring dengan kepentingan kualitas yang sesuai dengan kebutuhan akan 

menghasilkan tingkat kualitas layanan yang tinggi (Zeithaml & Bitner, 2000). 

Dalam menghasilkan pelayanan dengan tingkat kepuasan tinggi dapat diketahui 

dengan menekankan 5 gap atau kesenjangan sebagai berikut : 1. Expected Service 

dengan Management Perception of Customer Expectation, 2. kesenjangan 

Management Perception of Customer Expectation Management Perception of 

Customer Expectation dengan Service Quality Specification, 3. kesenjangan 

Service Quality Specification dengan Service Delivery, 4. kesenjangan Service 

Delivery dengan External Communication to Customers, 5. Kesenjangan Expected 

Service dengan  Percieved service (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990) . 

 Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pengguna serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan pengguna 
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(Tjiptono, 2007). Untuk mengetahui apakah pelayanan yang diterima pengguna 

telah seimbang dapat diukur dengan beberapa metode pengukuran kualitas layanan 

seperti menggunakan ServQual, WebQual 4.0, E-GovQual, dan analisa tingkat 

kepentingan dengan menggunakan metode IPA. ServQual merupakan metode yang 

digunakan utnuk mengukur sebuah layanan secara umum dengan menggambarkan 

kesenjangan antara harapan suatu pelayanan dengan pelayanan yang diterima 

menggunakan 5 dimensi seperti : tangible, reliabitliy, responsiveness, assurance, 

dan emphaty (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1998). WebQual 4.0 merupakan 

metode pengukuran kualitas web berdasarkan tingkat persepsi pengguna akhir yang 

dikembangkan dari Servqual. WebQual 4.0 telah dikembangkan sejak tahun 1998 

oleh Barnes dan Vidgen pada situs web e-commerce maupun e-government yang 

disusun berdasarkan penelitian pada tiga area yaitu : information quality, service 

interaction quality, dan usability (Barnes & Vidgen, 2002) . 

 E-GovQual merupakan metode yang digunakan untuk mengukur kualitas 

layanan e-government  dengan menggunakan 6 dimensi yaitu : dimensi ease of use, 

dimensi trust, dimensi functionality of the interaction environment, dimensi 

reliability , dimensi content and appreance of information dan dimensi citizen 

support (Papadomichelaki & Mentzas, 2011). Importance Performance Analysis 

(IPA) adalah sebuah teknik analisis deskriptif yang diperkenalkan oleh John A. 

Martilla dan John C. James tahun 1977 yang merupakan metode pengukuran 

kualitas layanan berdasarkan kepentingan dan kinerja dengan menggunakan 

diagram kartesius. Metode IPA menggunakan 4 kuadran untuk pengukuran 

diantaranya : kuadran 1 high Importance/low Performance biasa disebut 

concentrate here, kuadran 2 high Importance/high Performance: biasa disebut 

dengan keep up the good, Kuadran 3 low importance/low performance: biasa 

disebut low priority, dan kuadran 4 low importance/high performance: biasa disebut 

possible overkill (Martilla & James, 1977). 

 Perkembangan teknologi di pemerintahan tidak lepas dari terlibatnya 

teknologi yang membantu pelayanan menjadi efisien, efektif dan kebijakan 

pemerintah yang tercantum dalam Intruksi Presiden Nomor 3 tahun 2003 tentang 

kebijakan dan strategi nasional pengembangan e-government membuat 
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pemerintahan diberbagai provinsi menerapkan e-government dengan tujuan 

memudahkan pelayanan, salah satunya adalah Pemerintah Kabupaten Banyuwangi. 

Pemerintahan Daerah Banyuwangi telah menyediakan layanan e-government 

berupa e-VB di 189 desa yang tersebar di 25 kecamatan. Electronic Village 

Budgeting (e-VB) adalah sistem informasi yang digunakan untuk menyinergikan 

keuangan dan memonitoring pembangunan di tingkat desa lebih transparan. 

Dengan adanya e-VB dapat memonitoring penganggaran dana desa secara online 

untuk mengetahui apakah pembangunan desa telah sesuai dengan anggaran yang 

diberikan pemerintah. Menurut Suyanto Waspo Tondo kepala BPMPD 

Banyuwangi penerapan e-VB dapat memangkas mata rantai penyusunan dan 

pengawasan anggaran secara manual di level desa dan megantisipasi 

penyelewengan. Terdapat tiga tahap dalam e-VB di kabupaten Banyuwangi yaitu 

perencanaan, penatausahaan, dan pertanggungjawaban (Humas & Protokol, 2016). 

 Penerapan e-VB telah berjalan kurang lebih 3 tahun dimana di awal 

penerapan e-VB memerlukan kesiapan pengguna dari pihak bendahara dan operator 

desa untuk mempermudah anggaran dan transparasi. Menurut Abdullah Azwar 

Anas, Bupati Banyuwangi, pada tahun 2015 e-VB  memiliki beberapa trial error 

dan beberapa kendala yang akan terus dibenahi (Humas & Protokol, 2016). Dengan 

adanya error diawal penerapan dan beberapa kendala diperlukan evaluasi untuk 

mengukur kondisi kualitas e-VB. Evaluasi pengukuran kualitas layanan e-VB dapat 

menghasilkan layanan tersebut berada pada posisi mana untuk mempersiapkan 

perbaikan layanan selanjutnya atau mempertahankan kinerja layanan yang bagus. 

 Penerapan e-VB yang telah tersebar di 189 desa di Kabupaten Banyuwangi 

diharapkan dapat membantu operator desa dan bendahara desa dalam menjalankan 

tugasnya. Namun melihat kondisi masyarakat pedesaan yang mengacu pada 

beberapa indikator seperti infrastruktur, sumberdaya manusia, dan kemampuan 

ekonomi yang memposisikan masyarakat pedesaan cukup relatif tinggi tingkat 

digital devide-nya, hal itu menandakan masyarakat pedesaan masih belum banyak 

yang mengadopsi teknologi sebagai sesuatu yang inovatif (Imran, 2012). Menurut 

tim Puslitbang Aptika dan IKP (2016) kelompok masyarakat tradisional atau 

pedesaan cenderung memiliki pola berkomunikasi secara langsung atau tatap muka 
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untuk menjaga hubungan interpersonal dan sekelompok masyarakat tradisional 

menilai bahwa teknologi cukup membuat seseorang mementingkan ego sendiri. 

Masyarakat pedesaan cenderung masih menggunakan alat sederhana yang dirasa 

lebih mudah dan kurang mengikuti perkembangan teknologi karena bagi mereka 

teknologi kurang menunjang aktivitas mereka sehingga kebanyakan dari 

masyarakat pedesaan masih terbatas dalam menerapkan penggunaan teknologi 

(Dibyantarsih, 2012). 

 Evaluasi kualitas layanan e-VB menggunakan kombinasi metode E-

GovQual dan IPA yang akan memberikan hasil penelitian sampai tingkat 

rekomendasi layanan yang perlu diperhatikan secara intens dan layanan yang perlu 

dipertahankan untuk mendapatkan kinerja pelayanan yang lebih maksimal. Metode 

E-GovQual yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan e-VB berdasarkan 

persepsi publik dengan menggunakan 6 dimensi yaitu : dimensi ease of use, dimensi 

trust, dimensi functionality of the interactiom environment, dimensi reliability, 

dimensi content and appreance of information, dan dimensi citizen support 

(Papadomichelaki & Mentzas, 2011). Metode IPA digunakan untuk 

mengidentifikasi apakah kinerja layanan yang diberikan telah sesuai dengan tingkat 

kepentingan layanan tersebut dengan menggunakan atribut dari hasil penelitian E-

GovQual dan diagram kartesius yang terdiri dari sumbu x yang merepresentasikan 

tingkat kinerja dan sumbu y merepresentasikan tingkat layanan yang penting dan 

menghasilkan 4 kuadran yaitu yaitu kuadran 1 concentrate here, kuadran 2 keep up 

the good work, kuadran 3 low priority, dan kuadran 4 possible overkill (Martilla & 

James, 1977). 

Berdasarkan uraian diatas, penelitian ini menggunakan metode E-GovQual 

untuk mengukur sejauh mana kualitas layanan e-VB yang diterima pengguna dan 

metode IPA untuk mengukur kinerja layanan berdasarkan tingkat kepentingan 

layanan e-VB yang telah diterapkan di 189 desa yang tersebar di 25 kecamatan di 

Banyuwangi. Pengambilan data menggunakan instrumen kuisoner yang ditujukan 

untuk pengguna e-VB di 19 desa yang tersebar di Kecamatan Cluring dan 

Kecamatan Muncar. Instrumen kuisoner disusun berdasarkan 6 dimensi dari 

metode E-GovQual yang kemudian akan dianalisis menggunakan metode IPA 
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untuk mengetahui kuadran melalui representasi digram kartesius. Dengan 

menggunakan dua metode peneliti dapat mengetahui sejauh mana kualitas layanan 

e-government berdasarkan persepsi pengguna dan merekomendasikan atribut yang 

perlu mendapatkan prioritas khusus serta atribut yang perlu dipertahankan 

kinerjanya, sehingga dapat memenuhi kepentingan pengguna. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, rumusan masalah dalam penelitian 

ini, antara lain : 

1. Bagaimana kualitas layanan e-VB berdasarkan hasil pengukuran 

menggunakan metode E-GovQual? 

2. Komponen e-VB apa saja yang perlu menjadi prioritas khusus untuk 

melakukan perbaikan berdasarkan hasil analisis metode IPA? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat 

Tujuan dan manfaat yang dipaparkan merupakan berbagai hasil yang ingin 

dicapai dan dapat yang digunakan dari beberapa aspek penelitian ini terselesaikan. 

1.3.1 Tujuan 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengukur kualitas layanan e-VB dengan melakukan pengukuran 

kualitas layanan menggunakan metode E-GovQual. 

2. Untuk memetakan komponen e-VB yang perlu mendapatkan prioritas 

khusus untuk perbaikan berdasarkan hasil analisis metode IPA 

1.3.2 Manfaat 

Manfaat dari penelitan ini adalah : 

1. Bagi Objek Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh Pemerintah 

Banyuwangi untuk mengetahui tingkat kualitas layanan e-VB. 

2. Bagi Peneliti 

Menambah pemahaman mengenai hal-hal yang berhubungan dengan 

metode pengukuran tingkat kesuksesan penerapan layanan IT di suatu 

instansi. 
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1.4 Batasan Masalah 

Peneliti memberikan batasan masalah untuk objek dan tema yang dibahas 

sehingga tidak terjadi penyimpangan dalam proses penelitian : 

1. Objek penelitian yang digunakan dalam penelitian ini merupakan layanan 

e-VB yang telah diterapkan di 19 desa yang tersebar di Kecamatan Cluring 

dan Kecamatan Muncar Kabupaten Banyuwangi. 

2. Responden pada penelitian ini adalah bendahara desa dan operator RKA 

selaku pengguna e-VB di masing-masing desa. 
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2. BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan lebih jauh tentang tinjauan terkait masalah yang 

dibahas dalam penelitian dan kajian teori yang berkaitan dengan masalah. Adapun 

teori yang diambil berasal dari jurnal, buku, literatur dan internet. 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Analisa kualitas layanan e-government dengan pendekatan E-GovQual dan 

IPA oleh Darmawan Napitupulu, tahun 2016. Pada penelitian ini peneliti 

menganalisis kualitas website Pemkot XYZ untuk mengetahui apakah layanan yang 

diberikan pemerintah telah sesuai dengan harapan masyarakat. Berdasarkan survei 

yang dilakukan, kuesioner telah didistribusikan kepada 102 orang yakni masyarakat 

pengguna layanan Pemkot XYZ dapat diambil beberapa kesimpulan yaitu Kualitas 

layanan publik Pemkot X dievaluasi dengan pendekatan e-GovQual terdiri dari 4 

dimensi efficiency, trust, reliability dan citizen support dengan total 21 dimensi 

pengukuran yang valid dan reliabel. Analisis gap antara kinerja layanan dan 

harapan publik menunjukkan secara umum kinerja layanan masih di bawah harapan 

publik artinya publik belum merasa puas terhadap kualitas layanan yang disediakan 

Pemkot X. Dari hasil analisis IPA diperoleh bahwa terdapat empat buah faktor 

layanan  e-Government yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan yaitu 

pegawai tanggap terhadap masalah pengguna (CS1), pegawai mempunyai 

pengetahuan yang memadai untuk menjawab pertanyaan publik (CS3), pegawai 

punya kemampuan untuk menyampaikan layanan dengan kepercayaan dan 

keyakinan (CS4), dan informasi tentang layanan yang memadai (EF7). Faktor-

faktor tersebut kebanyakan terkait dengan faktor non-teknologi yang harus di 

tingkatkan. 

Penelitian terdahulu dengan judul Evaluasi Kualitas Layanan Website 

Pemerintah Kota Batu dengan Metode E-GovQual dan Importance Performance 

Analysis (IPA) oleh Abdulloh Hamid Sulaiman, Himawat Aryadita, dan Aryo 

Pinandito, tahun 2018, peneliti ingin melakukan evaluasi kualitas layanan website 

pada pemerintah Kota Batu untuk mengetahui kualitas layanan saat itu yang dapat 

digunakan untuk pengembangan atau perbaikan layanan website dengan 
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menggunakan 5 dimensi yaitu ease of use, trust, content and appreance of 

information, reliability, citizen support dan 30 atribut yang telah disepakati bersama 

bagian IT pemerinta kota Batu. Dari 129 responden mendapatkan analisis 

kesesuaian hasil akhir bernilai <100% yaitu 81,89% serta analisis tingkat 

kesenjangan benilai <0 (negatif) yaitu -0,72. Dari analisis kuadran, terdapat 3 

atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan dan/atau pengembangan yaitu 

atribut pencarian/search (KP2), kelengkapan iformasi (IT1), dan ukuran halaman 

layanan (IT10) dan 6 atribut yang menjadi prioritas rendah perbaikan dan/atau 

pengembangan yaitu atribut peta situs (KP3), personalisasi informasi (KP6), 

kemampuan kustomisasi (KP7), animasi (IT9), penyelesaian masalah (PD2), dan 

pengetahuan karyawan (PD4). Dari sembilan atribut tersebut, diberikan 

rekomendasi perbaikan dan/atau pengembangan berdasarkan heuristic evaluation 

dan expert judgement. 

Penilaian Kualitas Layanan E-Government Dengan Pendekatan Dimensi   

E-GovQual dan Importance Performace Analysis (IPA) (Studi Kasus Pada 

Pemerintah Provinsi Nusa Tenggara Barat) oleh Rino Agus Saputra, Suprapto, 

Aditya Rachmadi, tahun 2018. Pada penelitian ini peneliti melakukan evaluasi 

kualitas layanan  website Provinsi NTB dengan alamat www.ntbprov.go.id apakah 

sudah sesuai dengan harapan masyarakat dengan menggunakan 5 dimensi yaitu 

ease of use, trust, content and appreance of information, reliability, citizen support 

dan 28 atribut e-GovQual. Dari 100 responden yang dijadikan sampel penelitian, 

hasil analisis IPA pada tingkat kesesuaian memiliki rata-rata nilai sebesar 85,22% 

dan nilai tingkat kesenjangan memiliki nilai GAP ≤ 0 yaitu -0,61, artinya kinerja 

dari layanan website belum dapat memenuhi harapan pengguna. Selanjutnya dari 

hasil analisis kuadran, didapatkan 4 atribut dengan prioritas utama perbaikan yaitu 

dimensi KI4  informasi yang telah diperbarui, dimensi KI10 ukuran halaman web, 

dimensi BM3 pemecahan masalah, dan dimensi KI5 yaitu keterkaitan informasi dan 

8 atribut dengan prioritas rendah untuk dilakukan perbaikan layanan yaitu dimensi 

warna (KI7), layanan tepat pada waktunya (KN2), kesopanan pegawai (BM6), 

grafif (KI8), struktur website (KP1), kecepatan membalas pertanyaan pengguna 

(BM4), ketersediaan situs (KN3), halaman bantuan (BM1). Rekomendasi diberikan 
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berdasarkan literatur atau teori untuk atribut yang perlu dilakukan perbaikan demi 

meningkatkan kualitas layanan website. 

2.2 E-Village Budgeting 

Electronic Village Budgeting merupakan sistem informasi berbasis web 

yang digunakan untuk menyinegrikan keuangan dan memonitoring pembangunan 

di tingkat desa lebih transparan. Dengan adanya e-VB dapat memonitoring 

penganggaran dana desa secara online untuk mengetahui apakah pemanfaatan 

anggaran desa bisa efektif dan sesuai aturan. Menurut Suyanto Waspo Tondo 

kepala BPMPD Banyuwangi penerapan e-VB dapat memangkas mata rantai 

penyusunan dan pengawasan anggaran secara manual di level desa dan 

megantisipasi penyelewengan. Dalam penerapan e-VB terdapat beberapa actor 

yang dapat mensukseskan  sistem yang terdiri dari operator RKA dan bendahara 

desa. Terdapat tiga tahap dalam e-VB di kabupaten Banyuwangi yaitu perencanaan, 

penatausahaan, dan pertanggung jawaban (Humas & Protokol, 2016). Secara umum 

aplikasi ini terdiri dari 3 bingkai (frame) utama yang tertera pada gambar 2.1 

 

Gambar 2.1 Halaman Beranda e-VB (Sumber : BPM & PEMDES,2014) 

1. Frame Header 

Pada frame header berisikan tentang nama instansi pengguna atau identitas 

pengguna. 

2. Frame Navigasi 

Pada frame navigasi berisikan kumpulan dari menu yang tersedia dalam 

suatu aplikasi yang terdapat beberapa menu seperti 
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• Menu modul yang terdiri dari perancanaan, penatausahaan, dan 

pertanggung jawaban 

• Menu aplikasi yang terdiri Rancangan Kerja Pembangunan Daerah 

(RKPD), Rancangan Kegiatan Anggaran (RKA), Laporan (Rekap), dan 

Manual 

• Menu profil pengguna yang terdiri dari data pengguna, ubah password, 

ganti group, ganti theme, dan logout.    

3. Frame Content 

Pada frame content berisikan tampilan isi dari menu yang tersedia di frame 

navigasi. Pada frame ini dapat melakukan transaksi atau create, read, 

update, dan delete data. 

2.3 E-Government 

Electronic government merupakan suatu layanan pemerintah yang 

menggunakan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) yang memungkinkan 

akses informasi dan transaksi data dapat dilakukan secara efisien dan efektif. 

Meningkatnya keefektifan dan efisiensi penyampaian layanan membuat pemerintah 

memanfaatkan TIK untuk meningkatkan layanan e-government yang dapat 

digunakan stakeholder seperti masyarakat, kalangan bisnis, pegawai pemerintahan, 

organisasi nirlaba, politikus, organisasi sosial, dan lain-lain. Terdapat delapan 

model e-government berdasarkan jenis interaksi antara stakeholder yang terdapat 

pada Tabel 2.1. 

Tabel 2.1 Model e-Government (Sumber : Fang, 2002) 

Model e-Government Interaksi antar stakeholder 

Pemerintah ke masyarakat (G2C) Penyampaian layanan publik dan 

informasi satu arah oleh pemerintah ke 

masyarakat. 

Masyarakat ke pemerintah (C2G) Memungkinkan pertukaran informasi 

dan komunikasi antara masyarakat dan 

pemerintah. 

Pemerintah ke bisnis (G2B) Terdiri dari transaksi-transaksi elektronik 

dimana pemerintah menyediakan 

berbagai informasi yang dibutuhkan bagi 

kalangan bisnis untuk bertransaksi 

dengan pemerintah. Contoh, sistem e-

procurement 
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Model e-Government Interaksi antar stakeholder 

Bisnis ke pemerintah (B2G) Mengarah kepada pemasaran produk dan 

jasa ke pemerintah untuk membantu 

pemerintah menjadi lebih efisien melalui 

misalnya, peningkatan proses bisnis dan 

manajemen data elektronik. Sistem 

eprocurement adalah contoh aplikasi 

yang memfasilitasi baik interaksi G2B 

maupun B2G. 

Pemerintah ke pegawai (G2E) Terdiri dari inisiatif-inisiatif yang 

memfasilitasi manajemen pelayanan dan 

komunikasi internal dengan pegawai 

pemerintahan. Contohnya, sistem 

manajemen SDM online. 

Pemerintah ke pemerintah (G2G) Memungkinkan komunikasi dan 

pertukaran informasi online antar 

departemen atau lembaga pemerintahan 

melalui basisdata terintegrasi. 

Pemerintah ke organisasi nirlaba (G2N) Pemerintah menyediakan informasi bagi 

organisasi nirlaba, partai politik, atau 

organisasi sosial. 

Organisasi nirlaba ke pemerintah (N2G) Memungkinkan pertukaran informasi 

dan komunikasi antara pemerintah dan 

organisasi nirlaba, partai politik dan 

organisasi social 

Dalam Intruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 3, 2003 Pengembangan 

e-government meliputi empat tingkatan yaitu :  

1.     Persiapan tahap persiapan meliputi pembuatan situs informasi di setiap 

lembaga, penyiapan SDM, penyiapan sarana akses yang mudah, dan 

sosialisasi situs informasi baik untuk internal ataupun untuk publik  

2.   Pematangan tahap pematangan meliputi pembuatan situs informasi publik 

yang interaktif, dan pembuatan antarmuka keterhubungan dengan lembaga 

lain  

3.   Pemantapan tahap pemantapan meliputi pembuatan situs transaksi 

pelayanan publik dan pembuatan interoperabilitas aplikasi maupun data 

dengan lembaga lain 

4.     Pemanfaatan tahap terakhir yaitu pembuatan aplikasi untuk pelayanan yang 

bersifat Government to Government (G2G) Government to Business (G2B), 

dan Government to Consumers (G2C) yang terintegrasi. 
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2.4 E-GovQual 

E-GovQual merupakan salah satu metode yang digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan e-government. Model e-GovQual dikembangkan berdasarkan 

survey terhadap beberapa literatur yang terkait dengan website quality dan service 

quality dan tanggapan masyarakat terhadap penggunakan e-goverment. Dalam 

penerapan e-GovQual menggunakan prosedur pengembangan skala likert untuk 

membuat instrumen yang mengukur persepsi pengguna terhadap kualitas layanan 

e-government. Metode E-GovQual memiliki 6 dimensi dengan 47 atribut yang 

dipetakan dalam Gambar 2.2.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Konsep E-GovQual  

(Sumber : Papadomichelaki dan Mentzas, 2011) 

1. Ease of use merupakan dimensi yang mengacu pada seberapa mudah 

layanana website digunakan oleh pengguna. Dalam dimensi ini terdapat 7 

atribut yang tertera pada Tabel 2.2  

Tabel 2.2 Dimensi Ease of Use e-GovQual  

(Sumber: Papadomichelaki & Mentzas, 2011) 

Dimensi Atribut 

Ease of Use 
Website's structure 

Customized search functions 

Reliability 

Ease of Use 

Content & Appearance 

of Information 

Trust 

Citizen Support 

Functionality of 

the interaction 

environment 

E-Gov Service 

Quality 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


13 

 

 

Dimensi Atribut 

Site-map 

Set up links with search engines 

Easy to remember URL 

Personalization of information 

Ability of customization 

 

2. Trust merupakan dimensi yang mengacu pada kepercayaan pengguna 

terhadap kemampuan layanan dalam melindungi informasi pribadi yang 

diberikan pengguna akan kejahatan dunia maya. Dalam dimensi ini terdapat 

terdapat 11 atribut yang tertera pada Tabel 2.3  

Tabel 2.3 Dimensi Trust e-GovQual  

(Sumber : Papadomichelaki & Mentzas, 2011) 

Dimensi Atribut 

Trust 

Not sharing personal information with others 

Protecting anonymity 

Secure archiving of personal data 

Providing informed consent 

Use of personal data 

Non repudiation by authenticating the parties 

involved 

Procedure of acquiring username and password 

Correct transaction 

Encrypting messages 

Digital signatures 

Access control 

 

3. Functionality of the interaction environment merupakan dimensi yang 

mengacu pada ketersediaan, kemudahan, dan bantuan terhadap form dalam 

mengumpulkan data. Dalam dimensi ini terdapat terdapat 4 atribut yang 

tertera pada Tabel 2.4.  

Tabel 2.4 Dimensi Functionality of the Interaction Environment e-GovQual 

(Sumber : Papadomichelaki & Mentzas, 2011) 

Dimensi Atribut 

Functionality of the interaction 

environment 

Existence of online help in forms 
Reuse of citizen information to 

facilitate future interaction 
Automatic calculation of forms 

Adequate response format 
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4. Reliability merupakan dimensi yang mengacu pada fungsi teknikal dalam 

layanan yang berhubungan langsung dengan aksebilitas dan ketersediaan 

layanan yang diberikan. Dalam dimensi ini terdapat 5 atribut yang tertera 

pada Tabel 2.5.   

Tabel 2.5 Dimensi Reliability e-GovQual  

(Sumber : Papadomichelaki & Mentzas, 2011) 

Dimensi Atribut 

Reliability 

Ability to perform the promised service 

accurately 

In time service delivery 

Accessibility of site 

Browser-system compatibility 

Loading/transaction speed 

 

5. Content and appearance of information merupakan dimensi yang mengacu 

pada kualitas informasi yang diberikan dan desain tampilan, berupa 

ketepatan warna, grafis, dan ukuran halaman website. Dalam dimensi ini 

terdapat terdapat 10 atribut yang tertera pada Tabel 2.6. 

Tabel 2.6 Dimensi Content and appearance of information e-GovQual 

 (Sumber : Papadomichelaki & Mentzas, 2011) 

Dimensi Atribut 

Content and appearance of 

information 

Data completeness 

Data accuracy and conciseness 

Data relevancy 

Updated information 

Linkage 

Ease of understanding/interpretabel 

data 

Colors 

Graphics 

Animation 

Size of web pages 

 

6. Citizen support merupakan dimensi yang mengacu pada bantuan yang 

diberikan untuk membantu pengguna dalam mencari informasi atau 

menggunakan layanan yang diberikan. Dalam dimensi ini terdapat 10 atribut 

yang tertera pada Tabel 2.7. 
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Tabel 2.7 Dimensi Citizen Support e-GovQual 

 (Papadomichelaki & Mentzas, 2011) 

Dimensi Atribut 

Citizen support 

User friendly guidelines 

Help pages 
Frequently Asked Questions 
Transaction tracking facility 

The existence of contact information 
Problem solving 

Prompt reply to customer inquiries 
Knowledge of employees 

Courtesy of employees 

Ability of employees to convey trust 

and confidence 

2.5 Importance Perfomance Analysis (IPA) 

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan metode analisis yang 

diterapkan untuk mengukur kualitas layanan terhadap tingkat kepentingan suatu 

layanan apakah telah sesuai dengan kinerja layanan.  Kualitas layanan dapat diukur 

dengan cara membandingkan tingkat kepentingan layanan dengan kinerja yang 

diterima pengguna.  Pengukuran IPA didasari oleh dua hal, yaitu kepentingan 

(importance)  dan kinerja (performance) dalam memberikan layanan. Hasil dari 

analisis dapat diketahui posisi setiap atribut dengan memasukan data analisis 

kedalam diagram kartesius IPA yang memiliki 2 sumbu yaitu sumbu x (kinerja) 

sumbu y (kepentingan) yang memiliki 4 kuadran didalamnya yang disebutkan 

dalam Tabel 2.8.  

Tabel 2.8 Kuadran Importance Perfomance Analysis  

(Sumber : Martilla & James, 1977) 

Kuadran 1 

Concentrate Here 

 

High Importance & Low Performance 

Kuadran 2 

Keep Up The Good Work 

 

High Importance & High 

Performance 

Kuadran 3 

Low Priority 

 

Low Importance & Low Performance 

Kuadran 4 

Possible Overkill 

 

Low Importance & High 

Performance 
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Importance Perfomance Analysis (IPA) memiliki 4 kuadran diantaranya : 

1. Kuadran 1 (High Importance & Low Performance): biasa disebut 

concentrate here. Atribut-atribut yang terdapat pada kuadran ini 

menunjukan bahwa hal hal yang penting yang diinginkan sangat tinggi 

namun hasil dari kinerjanya rendah. Pada kuadran ini termasuk kuadran 

kristis karena perlu peningkatan yang lebih ekstra dan mendapat prioritas 

khusus. 

2. Kuadran 2 (High Importance & High Performance): biasa disebut dengan 

Keep Up The Good Work. Atribut-atribut yang terdapat dalam kuadran ini 

menunjukan bahwa beberapa hal yang penting memiliki hasil kinerja sama 

sama tinggi dan telah sesuai. Pada kuadran ini telah berada pada zona yang 

baik dan perlu dipertahankan 

3. Kuadran 3 (Low Importance & Low Performance): biasa disebut low 

priority. Atribut-atribut yang terdapat pada kuadran ini menunjukan hal-hal 

yang kurang penting dan berkualitas rendah. Pada kuadran ini perlu 

mendapatkan prioritas rendah untuk diperhatikan. 

4. Kuadran 4 (Low Importance & High Performance): biasa disebut possible 

overkill. Atribut-atribut yang terdapat pada kuadran ini menunjukan hal-hal 

yang kurang penting dan berkualitas tinggi. Penyedia layanan tidak perlu 

mengambil tindakan lebih lanjut terhadap atribut yang berada pada kuadran 

ini. 
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3. BAB 3. METODE PENELITIAN 

Pada bab ini menguraikan tentang jenis penelitian, objek penelitian, tahapan 

penelitian, serta uraian metodologi yang digunakan dalam proses evaluasi kualitas 

layanan E-Village Budgeting. 

3.1 Tempat Kegiatan 

Tempat kegiatan untuk penelitian terletak di 19 desa yang tersebar di 

Kecamatan Cluring dan Kecamatan Muncar. Adapun 19 desa tersebut adalah 

sepuluh desa dari Kecamatan Muncar yaitu Desa Sumberberas, Desa Kedungrejo, 

Desa Sumbersewu, Desa Tembokrejo, Desa Kedungringin, Desa Wringinputih, 

Desa Blambangan, Desa Kumendung, Desa Tambakrejo, dan Desa Tapanrejo. 

Sembilan desa dari Kecamatan Cluring yaitu Desa Sraten, Desa Kaliploso, Desa 

Plampangrejo, Desa Tampo, Desa Tamanagung, Desa Sembulung, Desa 

Sarimulyo, Desa Cluring, dan Desa Benculuk. Pengukuran data dilakukan untuk 

mengetahui kualitas layanan dan mengetahui layanan yang harus menjadi prioritas 

perbaikan. 

3.2 Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran merupakan alur skema sistematis dan analitis yang 

menggambarkan kerangka berfikir dalam penyusunan penelitian ini. Kerangka 

pemikiran ini disusun berdasarkan studi literatur dari referensi yang digunakan oleh 

peneliti. Dengan adanya kerangka pemikiran diharapkan dapat menggambarkan 

alur penelitian untuk memperjelas arah penelitian ini akan dilakukan. Gambaran 

dari kerangka pemikiran dapat dilihat pada Gambar 3.1.  
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Gambar 3.1 Alur Kerangka Pemikiran 

 

3.3 Tahapan Penelitian 

Tahapan peneltian merupakan urutan dari langkah penelitian yang 

dilakukan selama penelitian berlangsung. Tahapan dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada Gambar 3.2 

 

Gambar 3.2 Tahapan Metodologi Penelitian 
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3.4 Uraian Metodologi 

3.4.1 Identifikasi Masalah 

Identifikasi permasalah dimulai dengan mengetahui kebutuhan object 

penelitian dan mengetahui masalah yang dapat diselesaikan dengan adanya 

penelitian. Pada tahap ini dimulai dengan membahas penelitian sebelumnya terkait 

metode yang akan digunakan 

3.4.2 Studi Literatur 

Studi literatur merupakan tahapan dalam penelitian dengan mengumpulkan 

informasi dan referensi dari sumber-sumber pusat informasi seperti jurnal, e-book,  

ataupun website resmi sebagai dasar penelitian dan pembahasan penyusunan dasar 

teori yang akan digunakan oleh peneliti. Pada tahap ini bertujuan untuk 

memperkuat pemelihan metode yang digunakan dalam penelitian dan bertujuan 

sebagai pembanding dari penelitian terdahulu. 

3.4.3 Perumusan Masalah  

Perumusan masalah merupakan tahapan dalam penelitian dengan  

merumuskan permasalahan yang berkaitan dengan object penelitian yaitu e-VB. 

Perumusan masalah dapat dilakukan dengan pengumpulan data, bentuk-bentuk 

rumusan masalah penelitian ini berdasarkan penelitian menurut tingkat eksplanasi 

(Sugiyono, 2001).Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditentukan, dapat 

diketahui tingkat kedalamanan penelitian. 

3.4.4 Penetapan Tujuan, Batasan, dan Manfaat penelitian 

Penetapan tujuan dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui tujuan 

penelitian. Batasan masalah digunakan untuk membatasi pernelitian yang dilakukan 

agar penelitian dapat dilakukan penelitian secara mendalam. Manfaat dalam 

penelitian bertujuan untuk mengetahui dampak dari dilakukanya penelitian 

(Sugiyono, 2011). 

3.4.5 Menentukan Dimensi dan Definisi Operasional 

Definisi operasional adalah suatu definisi yang memberikan penjelasan atas 

suatu dimensi dalam bentuk yang dapat diukur (Kountur, 2007). Dalam penelitian 

ini terdapat beberapa dimensi yang memiliki beberapa atribut yang telah 
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disesuaikan berdasarkan kondisi layanan e-VB yang tertulis dalam Tabel 3.1. 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Dimensi Penelitian 

Dimensi Definisi dimensi Kode Atribut Sumber 

Ease of 

Use 

Seberapa mudah 

layanan e-VB 

digunakan oleh 

pengguna 

E1 Website structure 
(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

E2 
Easy to remember 

URL 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

E3 
Personalization of 

information 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

Trust 

Kepercayaan 

penggguna terhadap 

kemampuan layanan 

untuk melindungi 

informasi yang di 

miliki pengguna 

T1 

Not sharing 

personal 

information with 

other 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

T2 
Secure archiving 

of personal data 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

T3 
Providing 

informed consent 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

T4 

Procedure of 

acquiring 

username and 

password 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

T5 
Correct 

Transaction 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

T6 Access Control 
(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

Reliabilit

y 

Mengacu pada fungsi 

teknikal layanan yang 

berhubungan langsung 

dengan aksebilitas dan 

ketersediaan layanan 

R1 

Ability to perform 

the promised 

service accurately 

 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

R2 
In time service 

delivery 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

R3 
Accessibility of 

site 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

R4 
Browser-system 

compatibility 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

R5 
Loading/transacti

on speed 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

Content 

and 

appreanc

e of 

informati

on 

 

 

Mengacu pada 

kualitas informasi 

yang diberikan dan 

desain tampilan 

seperti warna, grafis, 

ukuran halaman web 

C1 Data completeness 
(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

C2 
Data accuracy 

and conciseness 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

C3 Data relevancy 
(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

C4 
Updated 

information 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

C5 Linkage 
(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

C6 Ease of (Papadomichelaki & 
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Dimensi Definisi dimensi Kode Atribut Sumber 

understanding/inte

rpretabel data 

Mentzas, 2011) 

C7 Colors 
(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

C8 Graphics 
(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

C9 Size of web pages 
(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

Citizen 

Support 

Mengacu pada 

layanan bantuan yang 

diberkan untuk 

membantu penngguna 

dalam mencari 

informasi 

CS1 

User friendly 

guidelines 

 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

CS2 
Frequently Asked 

Questions 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

CS3 
Transaction 

tracking facility 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

CS4 Problem solving 
(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

CS5 
Prompt reply to 

customer inquiries 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

CS6 
Knowledge of 

employees 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

CS7 
Courtesy of 

employees 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

CS8 

Ability of 

employees to 

convey trust and 

confidence 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

Functiona

lity of the 

Interactio

n 

Environm

ent 

Mengacu pada 

ketersediaan, 

kemudahan dan 

bantuan secara online 

F1 

Automatic 

calculation of 

forms 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

F2 
Adequate response 

format 

(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2011) 

3.4.6 Penentuan Sampel 

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik non 

probability sampling. Non probability sampling merupakan pengambilan sampel 

penelitian secara random untuk populasi yang bersifat infinit artinya besaran 

anggota populasi belum atau tidak dapat ditentukan lebih dahulu. Beberapa model 

teknik non-probability sampling ini adalah acci dental sampling, quota sampling 

dan purposive sampling.  

Purposive sampling, merupakan teknik non-probability sampling yang telah 

disediakan kisi-kisi berdasarkan ciri-ciri subyek yang akan dijadikan sampel 
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penelitian oleh peneliti. Misal didasarkan ciri jenis kelamin, jenis pekerjaan, 

jabatan, umur dan lain sebagainya (Supardi, 1993).  

3.4.7 Penyusunan Instrumen 

Penyusunan instrumen pengukuran pada penelitian ini dilakukan berkaitan 

dengan proses penelitian kuantitatif yang digunakan dengan  

- Menentukan atribut dan dimensi yang ada. 

- Daftar atribut yang harus dikembangkan dan disesuaikan dari dimensi yang 

ada. 

- Satu set kuisioner dikembangkan berdasarkan atribut di setiap dimensi. 

- Keandalan dan validitas tes dilakukan untuk menguji kuesioner 

Dalam pengumpulan data kuisoner menggunakan pembobotan skala likert. 

Skala Likert yang digunakan dalam penelitian ini untuk skala pengukuran dari 

kuisioner. Menurut Sugiyono (2009) Skala Likert digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekolompok orang tentang fenomena 

sosial. Berikut ini bobot penilaian pada skala Likert pada Tabel 3.2 : 

Tabel 3.2 Skala Likert (Sugiyono, 2009) 

Pernyataan Skor 

Sangat setuju / sangat penting 4 

Setuju / penting 3 

Tidak setuju / tidak penting 2 

Sangat tidak setuju / sangat tidak penting 1 

3.4.8 Uji Validitas 

Jumlah sampel yang digunakan dalam uji instrumen menggunakan 

sebanyak 30 responden (Sugiyono, 2012). Uji validitas adalah pengujian alat ukur 

dengan cara menguji isi instrumen untuk mengetahui ketepatan instrumen yang 

digunakan dalam penelitian. Instrumen dikatakan valid jika instrument benar- benar 

tepat untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyono, Statistik Non 

Parametris, 2004). Pengujian validitas dapat menggunakan alat ukur SPSS, yaitu 

ketika alat ukur memiliki korelasi yang signifikan antar skor item terhadap skor 

totalnya maka alat tersebut valid (Ghozali, 2001). 

Menurut Sugiyono (2014) uji validitas memiliki nilai pearson correlation (r) 

yang menjadi dasar pengambilan keputusannya untuk dibandingkan dengan tabel r 
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kriteria sebagai berikut: x 

1. Jika nilai r hitung > nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan valid. 

2. Jika nilai r hitung < nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan tidak valid. 

Perhitungan korelasi untuk mendapatkan nilai pearson correlation ( r ) 

dipaparkan pada persamaan (1) :  

rxy =
𝑁 ∑ 𝑥𝑦−∑𝑥 ∑𝑦

√[𝑁 ∑ 𝑥2−(∑ 𝑥)2][𝑁 ∑ 𝑦2− (∑ 𝑦)2] 
 …………………. (1) 

 

Keterangan : 

rxy = Koefisien Korelasi 

N = Banyaknya Sample 

∑x = Jumlah skor keseluruhan untuk item pertanyaan item X 

∑y = Jumlah skor keseluruhan  untuk item pertanyaan item Y 

3.4.9 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah pengujian kuesioner, apabila dilakukan pengukuran 

bekali-kali mendapatkan jawaban yang konsisten maka kuesioner dapat dikatakan 

reliabel. Semakin tinggi reliabilitas alat ukur, maka semakin stabil alat tersebut. 

Pengujian realibilitas dapat dilakukan menggunakan SPSS. Instrumen dapat 

dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6 (Ghozali, 2001). 

Perhitungan Cronbach Alpha dipaparkan pada persamaan (2) : 

𝑅 = 𝑎 =
𝑁

𝑁−1
(1 −

∑ 𝑠𝑡)
2

𝑠2 ) ……………….. (2) 

Keterangan : 

a = Koefisien Reliabilitas Alpha Cronbach 

s2 = Varians skor keseluruhan 

s2
t = Varians masing-masing item 

3.4.10 Pengumpulan Data 

Pada penelitian ini menggunakan dua jenis sumber data yang berbeda 

berdasarkan cara untuk mendapatkannya, yaitu : 

- Data primer merupakan data yang diperoleh dari hasil wawancara 

atau pengamatan melalui kuisioner yang telah diberikan kepada 
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pengguna  e-VB 

- Data sekunder merupakan data yang diperoleh dalam bentuk yang 

sudah jadi seperti pada literatur, yang berkaitan dengan evaluasi 

kualitas layanan serta jurnal ilmiah atau pun informasi dari website 

yang berkaitan dengan penelitian (Kuncoro, 2003).  

Data yang digunakan untuk keperluan penelitian ini diperoleh dengan cara: 

- Studi pustaka, mempelajari hal hal yang berkaitan atau relevan 

dengan penelitian. 

- Kuisioner, menyebarkan instrumen kuisioner kepada bendahara 

desa dan operator RKA yang berada di 19 desa yang tersebar di 

Kecamatan Cluring dan Kecamatan Muncar. 

3.4.11 Analisis E-GovQual 

Analisis data pada penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

pendekatan e-GovQual untuk menganalisis sejauh mana kinerja layanan e-VB. 

Analisis dapat dilakukan dengan mencari kesenjangan antara kinerja layanan yang 

dirasakan dengan kepentingan layanan. Adapun rumus yang digunakan dituliskan 

pada persamaan (3) :  

Qi = Perfomancei - Importancei …………………….. (3) 

Keterangan : 

Qi  : Tingkat kesenjangan 

Perfomancei : Hasil nilai kinerja 

Importancei : Hasil nilai kepentingan 

Dari hasil analisis kesenjangan dapat di simpulkan apakah kualitas layanan 

telah baik atau tidak. Kualitas layanan dapat dikatakan baik jika hasil kesenjangan 

positif dan perlu peningkatan kinerja jika hasil kesenjangan negatif. 

3.4.12 Analisis IPA 

Analisis selanjutnya pada penelitian ini menggunakan metode IPA untuk 

analisis kuadran diagram kartesius yang terdapat 2 buah dimensi yang diwakilkan 

oleh huruf X dan Y, dimana X merupakan tingkat kinerja e-VB dan Y merupakan 

tingkat kepentingan. Hasil perhitungan dari kusioner kemudian digunakan untuk 
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pemetaan diagram kartesius yang terbagi menjadi 4 diagram concentrate here, keep 

up the good work , low priority, possible overkill. Menurut Safiera & Setyawan 

(2017) langkah yang digunakan sebagai berikut :  

1. Pemberian bobot nilai 

Dari hasil kuisoner yang didapatkan setiap nilai mempunyai bobot masing 

masing dengan memberikan nilai skala 1 dikali 1, skala 2 dikali 2, skala 3 

dikali 3, dan skala 4 dikali 4. 

2. Menentukan rata-rata dari setiap atribut 

Pemetaan diagram kartesius dapat dilakukan dengan menentukan nilai rata-

rata setiap atribut yaitu X dan Y, dimana nilai perhitungannya telah kita 

peroleh dari perhitung yang dilakukan sebelumnya. Adapun rumus yang 

digunakan dituliskan pada persamaan (4): 

 𝑋𝑖̅̅̅ = 
∑𝑋𝑖

𝑛
       dan  𝑌𝑖̅ = 

∑𝑌𝑖

𝑛
 ………………….. (4) 

Keterangan : 

𝑋𝑖̅̅̅ = rata-rata nilai tingkat kinerja 

𝑌𝑖̅ = rata-rata nilai tingkat kepentingan 

n = jumlah responden 

3. Mengukur tingkat kesesuaian 

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan nilai kinerja dengan nilai 

kepentingan untuk mengetahui apakah kinerja layanan telah sesuai dengan 

kepentingan layanan. Adapun rumus yang digunakan dituliskan pada 

persamaan (5): 

TKi = 
𝑋𝑖

𝑌𝑖
 x 100% ………………..(5) 

Keterangan : 

Tki =  Tingkat kesesuaian responden. 

Xi =  Skor penilaian kinerja perusahaan 

Yi =  Skor penilaian kepentingan pelanggan 

 

4. Pemetaan diagram kartesius 

Hasil perhitungan dari penggunaan rumus-rumus tersebut kemudian 
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digunakan untuk pemetaan diagram kartesius yang terbagi menjadi 4 

diagram concentrate here, keep up the good work , low priority, possible 

overkill dengan menentukan titik potong menggunakan rumus. Adapun 

rumus yang digunakan dituliskan pada persamaan (6) 

Sumbu 𝑋̿ = 
∑    𝑁

𝑖=1 𝑋𝑖̅̅̅̅   

𝐾
 

Sumbu 𝑌̿ = 
∑    𝑁

𝑖=1 𝑌𝑖̅̅ ̅  

𝐾
 ………………(6) 

Keterangan : 

Sumbu 𝑋̿ : Titik Importancce  

Sumbu 𝑌̿ : Titik Performance  

K   : total atribut 

∑    𝑁
𝑖=1 𝑌𝑖̅̅ ̅  : nilai keseluruhan rata-rata kepentingan 

∑    𝑁
𝑖=1 𝑋𝑖̅̅ ̅  : nilai keseluruhan rata-rata kinerja 

Hasil dari penentuan titik potong akan menentukan posisi peletakan hasil 

analisis untuk mengetahui atribut yang perlu menjadi prioritas khusus. Gambaran 

diagram kartesius dapat dilihat pada Gambar 3.3. 

 

Gambar 3.3 Diagram Kartesius (Sumber : Martilla & James, 1977) 

  

im
p
o
rt

an
ce

 

perfomance 

Kuadran 1 Concentrate Here 

High Importance & Low 

Performance 

Kuadran 2 

Keep Up The Good Work 

High Importance & High 

Performance 

Kuadran 3 

Low Priority 

Low Importance & Low 

Performance 

Kuadran 4 

Possible Overkill 

Low Importance & High 

Performance 
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BAB 5. PENUTUP 

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dan saran dari peneliti berdasarkan 

pada penelitian yang telah dilakukan. Kesimpulan dan saran diharapkan dapat 

digunakan sebagai acuan untuk perbaikan kualitas layanan e-VB oleh penyedia 

layanan Dinas Pemberdayaan Masyarakat dan Desa Kabupaten Banyuwangi dan 

penelitian selanjutnya. 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diambil beberapa 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil analisis e-GovQual dengan menggunakan dimensi ease

of use (E), trust (T), reliability (R), content and appreance of information

(C), citizen support (CS), dan functionality of the interaction environment

(F)  didapatkan nilai kinerja e-VB sebesar 3,20 dan nilai kepentingan

sebesar 3,40 dari skala 1-4 didapatkan nilai kesenjangan sebesar -0,20. Hal

ini menunjukan secara keseluruhan kualitas layanan e-VB telah memiliki

kinerja yang cukup baik namun masih belum memenuhi harapan

kepentingan pengguna.

2. Berdasarkan  hasil analisis kuadran IPA menghasilkan dua atribut yang

berada pada kuadran 1 concentrate here (high importance dan low

performance) yaitu kecepatan loading (R5) dan pelacakan transaksi (CS3).

Hal ini menunjukan atribut R5 dan CS3 perlu mendapatkan prioritas khusus

untuk dilakukan perbaikan kinerja karena memiliki tingkat kinerja rendah

dan tingkat kepentingan tinggi sehingga belum memenuhi kepentingan

pengguna e-VB. Adapun saran perbaikan yang dapat dilakukan untuk

meningkatkan kinerja kecepatan loading (R5) dengan meningkatkan kinerja

sistem untuk bisa melakukan transaksi dan memuat halaman dengan waktu

loading yang singkat. Perbaikan pada pelacakan transaksi (CS3) dapat

dilakukan dengan meningkatkan kinerja sistem untuk bisa melakukan

pelacakan transaksi tanpa dibatasi waktu. Sedangkan atribut yang berada

pada kuadran 2 keep up the good work (high importance dan high
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performance) yaitu kemudahan mengingat URL (E2), keamanan 

melindungui informasi (T1), keamanan pengarsipan data (T2), prosedur 

memperoleh username dan password (T4), ketepatan transaksi sistem (T5), 

situs website mudah diakses (R3), informasi mudah dimengerti (C6), 

penyeselesaian masalah (CS4), cepat dalam menanggapi pertanyaan (CS5), 
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pengetahuan pegawai (CS6), kecakapan pegawai dalam menyampaikan 

informasi secara percaya diri dan meyakinkan (CS8), perhitungan otomatis 

pada form (F1), dan format respon memadai (F2). Sehingga atribut yang 

berada pada kuadran 2 layak dipertahankan karena memiliki kinerja dan 

tingkat kepentingan yang tinggi sehingga memenuhi kepentingan pengguna. 

5.2 Saran 

Adapun saran yang dihasilkan berdasarkan penelitian yang telah dilakukan 

untuk penelitian berikutnya yaitu : 

1. Mengevaluasi kualitas layanan e-Village Budgeting dengan metode berbeda 

sehingga dapat diketahui hasil kinerja e-Village Budgeting berdasarkan 

metode tersebut sehingga dapat menjadi bahan pembanding untuk evaluasi. 

2. Meneliti hubungan atribut yang berada pada kuadran 1 terhadap prilaku 

pengguna menggunakan metode yang lain sehingga diketahui tindakan 

pengguna menyikapi masalah pada kuadran 1. 
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LAMPIRAN 

1. DATA RESPONDEN 
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2. PENYEBARAN KUISONER 
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Batasan kuisoner 

Kode Indikator Pernyataan Batasan 

E1 Struktur Website 

Saya merasa struktur  proses / 

alur pada e-VB jelas dan mudah 

di pahami 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

E2 
URL mudah 

diingat 

Saya merasa alamat situs (URL) 

e-VB mudah diingat 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

E3 
Personalisasi 

Informasi 

Saya merasa e-VB dapat 

menyesuaikan bahasa yang 

dipahami oleh pengguna 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

Saya merasa e-VB mudah 

digunakan oleh berbagai macam 

kondisi pengguna 

 

Note : misalnya seperti mudah 

digunakan oleh kaum difabel 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa yang 

memeiliki kebutuhan 

khusus 

T1 

Tidak berbagi 

informasi pribadi 

dengan orang lain 

Saya merasa data pribadi saya 

sebagai pengguna tidak 

dibagikan kepada pihak yang 

tidak berkentingan 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

T2 

Mengaman kan 

pengarsipan data 

pribadi 

Saya merasa e-VB dapat 

mengarsipkan data pribadi saya 

dengan aman 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

T3 
Memberikan 

persetujuan 

Saya merasa dalam kondisi 

tertentu e-VB memberikan 

persetujuan tertulis untuk 

melindungi hak pengguna 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

T4 

Prosedur 

memperoleh 

username dan 

password 

Saya merasa prosedur  

memperoleh username dan 

password secara default pada e-

VB terjamin kerahasiaannya 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

T5 
Ketepatan 

transaksi 

Saya merasa yakin sistem dapat 

melakukan transaksi data secara 

tepat 

 

Note: ketepatan yang dimaksud 

adalah data yang disimpan telah 

sesuai dengan data yang 

dimasukan 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

T6 Akses control 

Saya merasa hak akses yang 

saya dapatkan telah sesuai 

dengan peran pengguna e-VB 

berdasarkan aturan yang 

ditetapkan 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

F1 Perhitungan Saya merasa terbantu dengan Pengguna adalah 
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Kode Indikator Pernyataan Batasan 

otomasis pada 

form 

adanya perhitungan otomatis 

yang terdapat pada formulir 

operator RKA & 

bendahara desa 

F2 
Format respon 

yang memadai 

e-VB memberikan 

pemberitahuan ketika saya 

memasukan format tidak sesuai 

dengan aturan 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa yang 

pernah salah 

memasukan data 

R1 

Kemampuan 

untuk melakukan 

layanan yang 

dijanjikan secara 

akurat 

Saya merasa kemampuan sistem 

dalam memberikan layanan 

telah sesuai dengan yang 

dijanjikan 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

R2 

Menyediakan 

layanan secara 

tepat waktu 

Saya merasa layanan yang 

disediakan e-VB telah tepat 

waktu 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

R3 
Situs website 

mudah diakses 

Saya merasa dapat mengakses e-

VB dengan mudah setiap saat 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa yang 

pernah mencoba 

mengakses e-VB 

diluar jam kerja 

R4 
Kecocokan sistem 

browser 

Saya merasa e-VB dapat 

digunakan disemua sistem 

browser 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa yang 

telah mencoba 

membuka e-VB 

diberbagai macam 

browser 

R5 
Kecepatan 

loading 

Saya merasa memerlukan waktu 

yang singkat untuk memuat 

halaman e-VB 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

C1 
Kelengkapan data 

dan informasi 

Saya merasa sistem telah 

mampu memberikan informasi 

yang lengkap 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

C2 
Akurasi dan 

keringkasan data 

Saya merasa sistem telah 

menyajikan informasi secara 

akurat dan ringkas 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

C3 Relevansi data 

Saya merasa e-VB dapat 

memberikan informasi yang 

relevan bagi saya sebagai 

pengguna 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

C4 
Informasi 

diperbaharui 

Saya merasa informasi yang 

tersedia di dalam e-VB selalu 

diperbaharui 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

C5 

Semua link dapat 

bekerja dengan 

benar 

Saya merasa semua menu atau 

fitur dapat bekerja dengan baik 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

C6 Informasi mudah Saya merasa data yang Pengguna adalah 
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Kode Indikator Pernyataan Batasan 

dimengerti dihasilkan oleh e-VB dapat 

dipahami dengan mudah 

operator RKA & 

bendahara desa 

C7 Warna 

Saya merasa e-VB memiliki 

tampilan warna yang nyaman 

untuk dilihat 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa yang 

tidak buta warna 

C8 Grafis 
Saya merasa e-VB memiliki 

tampilan yang nyaman dilihat 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

C9 
Ukuran halaman 

web 

Saya merasa e-VB memiliki 

ukuran halaman yang dapat 

menyesuaikan dengan berbagai 

macam browser 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa yang 

telah mencoba 

membuka e-VB 

diberbagai macam 

browser 

CS1 
Pedoman yang 

mudah dipahami 

Saya merasa pedoman 

penggunaan e-VB mudah 

dipahami 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

CS2 
Pertanyaan yang 

sering diajukan 

Saya merasa e-VB telah 

menyediakan tanggapan  standar 

yang sudah disiapkan baik untuk 

menjawab beberapa pertanyaan 

yang sering diajukan pengguna 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

CS3 
Pelacakan 

transaksi 

Saya merasa dapat melakukan 

pelacakan transaksi yang sudah 

pernah saya lakukan di e-VB 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

CS4 
Penyelesaian 

masalah 

Saya merasa pegawai DPMD 

dapat menyelesaikan 

permasalahan yang saya hadapi 

saat menggunakan e-VB 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa 

CS5 

Cepat dalam 

menanggapi 

pertanyaan 

Saya merasa pegawai DPMD 

cepat dalam menanggapai 

pertanyaan yang saya ajukan 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa yang 

mengajukan 

pertanyaan tentang e-

VB 

CS6 
Pengetahuan 

pegawai 

Saya merasa pegawai DPMD 

memiliki wawasan yang luas 

untuk menjawab pertanyaan  

tentang penggunaan e-VB 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa yang 

mengajukan 

pertanyaan tentang e-

VB 

CS7 
Kesopanan 

pegawai 

Pegawai DPMD sopan dalam 

melayani kendala yang saya 

Pengguna adalah 

operator RKA & 
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Kode Indikator Pernyataan Batasan 

alami ketika menggunakan e-

VB 

bendahara desa yang 

mengajukan 

pertanyaan atau 

kendala tentang e-VB  

CS8 

Kecakapan 

pegawai dalam 

menyampai kan 

informasi secara 

percaya diri dan 

meyakinkan 

Saya merasa pegawai DPMD 

memiliki kemampuan untuk 

menanggapi kendala yang saya 

hadapi ketika menggunakan e-

VB dengan percaya diri dan 

meyakinkan 

Pengguna adalah 

operator RKA & 

bendahara desa yang 

mengajukan 

pertanyaan atau 

kendala tentang e-VB 
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3. ANALISIS DATA 

Hasil analisis tingkat kepentingan 
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Hasil analisi kinerja 
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Hasil analisis kuadran IPA 
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