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Jumlah keluhan masyarakat terhadap pelayanan publik dalam perizinan di
tingkat kabupaten yang masih tinggi. Hal tersebut merupakan gambaran dari
kualitas pelayanan publik oleh pemerintah saat ini belum dapat memenuhi
harapan masyarakat. Luas kabupaten atau kota juga sebagai kendala masyarakat
untuk mendapatkan pelayanan yang berada pada pusat kota. Pemerintah
Kabupaten Banyuwangi sudah cukup baik dalam penerapan pelayanan publik
berbasis online. Salah satunya pada pelayanan perizinan Persetujuan Bangunan
Gedung yang sudah terintegrasi secara online melalui webside yang di desain oleh
pusat yaitu Kementrian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat yaitu sebuah
website dapat memudahkan masyarakat untuk mendapatkan pelayanan secara
terpadu, dapat di akses dimanapun pemohon berada.

Website SIMBG kemudian di terapkan oleh pemerintah Kabupaten
Banyuwangi. Melalui aplikasi baru SIMBG tersebut pengurusan perizinan PBG
akan lebih mudah dan transparan. Sistem tersebut ketika semua berkas pemohon
sudah lengkap dan di ajukan secara online sampai 28 hari sudah dapat diketahui,
seperti apa proses PBG yang pemohon ajukan sehingga terdapat waktu
pengurusan yang jelas. Selain itu, masyarakat dapat mengetahui berapa tarif
retribusi PBG yang harus dibayarkan karena dalam sistem tersebut terdapat fitur
hitung mandiri retribusi PBG. Dalam sistem terpusat ini pemohon dapat
menghitung tarif retribusi PBG yang harus dibayarkan maka dalam pelayanan
PBG semakin trasparan. Hal tersebut diyakini dapat meningkatkan kualitas
pelayanan kepada masyarakat. Oleh karena itu penelitian ini dilakukan untuk

mengetahui tingkat Kualitas Pelayanan Persetujuan Bangunan Gedung (PBG)
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melalui Sistem Informasi Manajemen Bangunan Gedung (SIMBG) Kabupaten
Banyuwangi.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan metode kuantitatif
menggunakan instrument penelitian berupa kuesioner. Fokus penelitian ini adalah
mengetahui tingkat kualitas pelayanan PBG melalui SIMBG dengan
membandingkan harapan dan presepsi responden pengguna layanan SIMBG.
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner,
wawancara, observasi secara langsung, dan analisis dokumen. Teknik mengkaji
validitas dan reliabilitas instrument kuesioner menggunakan korelasi product
moment melalui aplikasi SPSS 25. Data yang telah didapat kemudian diolah
dengan tahap editing dan tabulasi. Kemudian dianalisis menggunakan uji beda dua
kelompok sampel saling berhubungan, sesungguhnya adalah sampel yang
dilakukan pengamatan atau perlakuan berulang (lebih dari satu macam perlakuan).
Dengan demikian, jumlah subjek pada pengamatan atau perlakuan yang pertama
sama dengan jumlah subjek pada pengamatan (perlakuan) yang kedua artinya
akan dihasilkan dua kelompok data .

Penelitian ini ingin mengetahui ada tidaknya perbedaan dari kejadian atau
gejala yang berbeda yaitu harapan dan presepsi pengguna yang artinya
membandingkan variabel berbeda harapan (ekspektasi) sebelum pengguna
menggunakan aplikasi tersebut sedangkan presepsi (pengalaman) yaitu setelah
pengguna menggunakan aplikasi SIMBG. Maka penelitian ini merupakan kasus
dua sampel berhubungan. Uji statistik wilcoxson agar dapat diketahui dari
perbedaan nilai tersebut apakah dapat dikatakan terdapat perbedaan yang
signifikan atau tidak berdasarkan perhitungan statistik komparasi yaitu dengan
membandingkan nilai harapan dan presepsi pengguna.

Untuk menguji apakah antara skor presepsi dan harapan tersebut benar-
benar dapat dikatakan ada terdapat perbedaan yang signifikan antara nilai harapan
dan presepsi ketika sesudah mendapatkan pelayanan maka diperlukannya tes
statistik komparasi untuk mengetahui perbedaan tersebut. Pada uji statistik
wilxocson dari 6 dimensi terdapat 4 dimensi yang tidak terdapat perbedaan yang

dignifikan yaitu pada dimensi kemudahan penggunaan, dimensi kepercayaan,
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dimensi keandalan, dan dimensi pendukung, artinya ketika pengguna setela
memperoleh pelayanan sudah memenuhi harapan pengguna sehingga dapat
dikatan pelayanannya sudah ‘’Baik’’. Sedangkan terdapat 2 dimensi yaitu pada
dimensi fungsi dari interaksi lingkungan dan dimensi isi dan tampilan informasi
dari hasil uji wilxocson mendapatkan hasil terdapat perbedaan yang signifikan,
artinya ketika pengguna setelah mendapatkan pelayanan belum sesuai dengan

harapan maka dapat dikatakan pelayanan pada dimensi ini ‘’Tidak Baik’’.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Penelitian ini bertujuan untuk mengkomparasikan antara presepsi dan
harapan pengguna. Untuk menilai sebuah kualitas pelayanan dapat diketahui dari
harapan (ekspektasi) pengguna sebelum merasakan pelayanan dan presepsi
(pengalaman) setelah mendapatkan pelayanan. Peneliti bertujuan untuk
membuktikan apakah terdapat perbedaan antara presepsi dan harapan yang
signifikan berdasarkan perhitungan statistik. Untuk membuktikan hal tersebut
peneliti akan mekomparasikan antara presepsi dan harapan pengguna pada
pelayanan berbasis teknogi web SIMBG. Web SIMBG tersebut merupakan Sistem
Informasi Bangunan Gedung menjadi fokus pada penelitian ini dalam mengkaji
kualitas pelayanan pengurusan Persetujuan Bangunan Gedung (PBG) pada Dinas
Pekerjaan Umum Cipta Karya Perumahan & Pemukiman Kabupaten Banyuwangi.
Web SIMBG tersebut merupakan sistem aplikasi dapat mempermudah dan
mempercepat proses perijinan di daerah.

Undang- undang nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik adalah
kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka, pemenuhan  kebutuhan
pelayanan sesuai dengan perundang-undangan bagi setiap warga Negara dan
penduduk atas barang, jasa, atau pelayanan administratif yang di sediakan oleh
penyelengara pelayanan publik. Sedangkan berdasarkan undang-undang nomor 25
tahun 2009 penyelenggara pelayanan publik diuraikan bahwa setiap institusi
penyelenggara Negara, kooporasi, lembaga independen, yang dibentuk
berdasarkan undang-undang untuk kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum
lain yang dibentuk semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik. Sedangkan
pengguna jasa layanan publik merupakan orang, masyarakat, instansi pemerintah
dan bahan hukum yang menerima pelayanan dari instansi pemerintah.

Konteks pelayanan publik adalah melayani kebutuhan yang berkaitan
dengan kepentingan publik. Pelayanan publik adalah melayani secara

keseluruhan aspek pelayanan dasar yang dibutuhkan oleh masyarakat untuk



dipenuhi sesuai dengan ketentuannya. Pelayanan publik menjadi suatu sistem
yang dibangun dalam pemerintahan untuk memenuhi unsur kepentingan rakyat.
Pelayanan publik merupakan pemberian layanan yang diberikan kepada warga
Negara secara baik dan profersional baik jasa, barang atau administratif sebagai
bagian dari keperluan masyarakat. Pelayanan publik yang baik memberikan
kepuasan terhadap masyarakat atas pelayanan tersebut. Dalam pemberian
pelayanan, menjadi tugas dan tanggung jawab pemerintah untuk menyediakannya
secara profesional, akuntabel dan optimal. Pelayanan yang optimal adalah
harapan semua masyarakat agar tercipta kualitas pelayanan yang lebih baik.

Berdasarkan hal tersebut, bahwa pelayanan adalah pemberian hak dasar
kepada warga Negara atau masyarakat sesuai kebutuhan dan kepentingannya yang
diatur oleh perundang-undangan. Pelayanan mempunyai makna melayani orang
yang dilayani. Apabila melayani, maka sejatinya adalah memberikan pelayanan
atau pengabdian secara profersional dan proporsional. Bentuk dan cara pelayanan
juga merupakan bagian dari makna yang tidak terpisahkan dari suatu pelayanan.
Pelayanan berarti melayani dengan sungguh-sungguh terhadap orang yang
dilayani untuk memenuhi kebutuhan dan kepentingannya dalam rangka
memberikan kepuasan dan kemanfaatan.

Kondisi penyelenggaraan pelayanan publik di Indonesia sekarang ini,
walaupun secara konsep sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Republik
Indonesia No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (UUPP) sudah
mengalami kemajuan yang cukup signifikan. Tapi dalam tataran implementasi
,masih sangat memprihatinkan, pungutan liar dan KKN masih dibudayakan oleh
oknum yang hanya mementingkan kebutuhan sendiri, tidak peduli dengan
nasib bangsanya.

Berdasarkan implementasi pelayanan publik di Indonesia saat ini dapat
dikatakan masih memiliki citra buruk di mata masyarakat. Hal tersebut
berdasarkan pada data laporan triwulan 1 tahun 2021 Ombudsman RI. Pada pasal
01 angka 1 Undang-Undang Nomor 37 taun 2008 tentang Ombudman Republik
Indonesia. Ombudsman Republik Indonesia merupakan lembaga Negara yang

mempunyai kewenangan mengawasi penyelengaraan pelayanan publik baik yang



diselenggarakan oleh penyelenggara Negara dan pemerintah termasuk yang
diselengarakan oleh Badan Usahaa Milik Negara, Badan Usaha Milik Daerah, dan
Badan Hukum Milik Negara serta badan swasta meupun perorangan yang
diberikan tugas dan wewenang untuk menyelenggarakan pelayanan publik
tertentu sebagaimana seluruh dananya bersumber dari anggaran pendapatan dan
belanja Negara atau anggaran pendapatan dan belanja daerah.

Gambar 1.1 Jumlah laporan pengaduan masyarakat pada Ombudsman tahun 2021
triwulan 11
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Sumber: laporan triwulan |1 ombudman 2021
Berdasarkan gambar 1.1 Ombudman RI Triwulan 1l Tahun 2021

menerima laporan atau pengaduan masyarakat sebanyak 3.318 . dari jumlah
pengaduan tersebut, terdapat 1.425 laporan yang merupakan laporan masyarakat,
201 laporan merupakan respon cepat Ombudman, dan 25 laporan investigasi atas
prakarsa sendiri, 43 tembusan, dan 1.224 yang merupakan konsultasi non laporan.
Pada periode yang sama laporan yang telah diselesikan atau ditutup oleh sebanyak
781 laporan atau pengaduan.

Melalui data tersebut dapat diketahui bahwa pengaduan masyarakat
terhadap peayanan yang diterima kepada ombudsman semakin menurun dari
tahun ke tahun. Puncaknya terjadi pada tahun 2018 yang merupakan laporan
terbanyak mulai tahun 2017. Pada tahun 2018 Ombudman menerima laporan



sebanyak 8.685 merupakan peningkatan dari tahun sebelumnya yaitu 8.647
laporan. Hal tersebut menandakan masih banyak kekurangan yang harus
diperbaiki oleh instansi pemerintah seluruh Indonesia, berdasarkan berbagai hal
yang mengakibatkan tingginya aduan masyarakat.

Bahwa selama ini terdapat banyak kekurangan oleh penyedia layanan
publik tersebut, masih sering di jumpai keadaan yang bertolak belakang, dan
masih sulit dan rumitnya proses permohonan perizinan yang ditemui masyarakat
terdapat permaalahan dalam pelayanan publik, diantaranya sedikit instansi dalam
memberikan layanan mewajibkan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur
berupa alur dan prosedur yang jelas atau transparan dalam menyediakan
pelayanan. Aspek kepastian durasi waktu dalam pemberian layanan masih belum
terimplementasikan dengan baik sehingga mengajibatkan kurang efektif dan
efisien, hal tersebut dapat merugikan waktu masyarakat selaku penerima layanan
ketika mengakses sebuah layanan tersebut. Ketidakmampuan petugas selaku
pemberi layanan secara maksimal, hal tersebut masalah dalam pelayanan publik
masih terdapat penyedia layanan yang bersikap kurang ramah, kurang sopan dan
kurang kejelasan komunikasi dalam mengarahkan penerima layanan, memberikan
informasi dengan ramah dan santun juga bersikap diskriminatif berdasarkan
kekerabatan, teman dan hubungan lainnya terhadap masyarakat selaku penerima
layanan. Terdapat penyedia layanan belum menggunakan sarana prasarana yang
layak sesuai dengan kebutuhan konsumen, seperti layanan khusus difabel,
ruangulaktasi, antrian khusus bagi lansia, dan sistem konektivitas jaringan
komputer dan internet sehingga mengakibatkan pengurusan layanan yang
menghubungkan server pusat, layanan tidak dapat diberikan karena tidak terdapat
koneksi jaringan. Hal tersebut agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan kepada
masyarakat yang memberikan pelayanan yang cepat, nyaman, dan professional
atau pelayanan prima maka diperlukannya inovasi dalam pelayanan publik.

Pelayanan publik perlu dilihatsebagai usaha pemenuhan kebutuhan dan
hak-hak dasar manusia. Penyelenggaraan pelayanan publik tidak hanya
diselengarakan oleh pemerintah tetapi juga oleh penyelenggara swasta. Kondusif

tidaknya iklim usaha disuatu daerah dipengaruhi beberapa faktor, antara lain



keamanan dan Kketertiban, kemudahan perizinan, peraturan daerah yang
mendukung iklim usaha, serta pengenaan pajak daerah dalam upaya
meningkatkan pelayanan perizinan. Pelayanan perizinan di Indonesia berdasarkan
subtansi laporan perizinan berdasarkan Ombudman RI di (PTSP) masih tergolong
cukup tinggi dengan memduduki peringkat ke-13 sebesar 29 laporan yang tersaji
pada gambar 1.2 sebagai berikut.

Gambar 1.2 Subtansi laporan Ombudsman tahun 2021
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Peningkatan kualitas pelayanan perlu dilakukan oleh instansi pemerintahan
yaitu dalam bentuk pelayanan prima. (Sugondo, 2017, sebagaimana dikutip dalam
Paselle, 2020) bahwa agar dapat memberikan pelayanan yang prima, inovasi-
inovasi dalam pelayanan publik mutlak diperlukan agar pelayanan publik semakin
murah, cepat, dan baik. Sehubungan dengan hal tersebut, peranan pelayanan
sangatlah penting dalam suatu instansi pemerintahan agar dapat memberikan

kepuasan kepada pelanggan dan memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan.



Inovasi merupakan suatu hal penting yang harus dimiliki oleh sebuah
organisasi pemberi layanan sektor publik. Instansi pemerintah sebagai pemberi
layanan dituntut memiliki inovasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada
masyarakat. Selama ini masih banyak permasalahan dalam kegiatan dan proses
pemberian layanan kepada masyarakat. Beberapa pemerintah daerah berlomba
lomba bersaing dan berupaya memberikan pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat. Namun seringkali upaya tersebut masih belum memberikan hasil
yang maksimal sehingga pada akhirnya tidak solutif dan terkadang menimbulkan
kerumitan dalam proses pelayanan kepada masyarakat. Dengan adanya inovasi
pada sektor pelayanan publik, diharapkan layanan yang diberikan dapat
memberikan efek puas oleh masyarakat yang menerima layanan tersebut.

Terdapat beberapa masalah pelayanan perizian Izin Mendirikan Bangunan
Kabupaten Banyuwangi ketika pelayanan perizinan IMB belum memiliki sistem
yang berbasis online (wawancara Bapak Ganjar Bidang Cipta Karya Dinas
PUCKPP Kabupaten Banyuwangi):

1. kendala dalam pelayanan, ketika masyarakat memberikan gambar lokasi
ternyata bangunanya tidak sesuai ketika di tinjau lapang

2. penerimaan data base masih manual akibat dari dokumennya masih
manual tersebut sehingga masih memerlukan fotocopy dan scan antar

Dinas terkadang, hal tersebut membuat dokumen tertukar dan kurang

3. informasi yang diterima pemohon tidak secara real time, sehingga
pemohon harus menunggu Dinas untuk mengirimkan surat untuk proses
selanjutnya. Hal tersebut kurang efisien dan memperlambat proses
pelayanan.

Menurut McClure (2000, sebagaimana dikutip dalam Lumbanraja, 2020)
bahwa E-Government merupakan penggunaan teknologi oleh pemerintah,
khususnya aplikasi berbasis web via internet (web-based internet application)
untuk meningkatkan akses dan pengiriman informasi pemerintah dan layanan
kepada warga negara, mitra bisnis, karyawan, lembaga lain, dan entitas

pemerintah. E-Government memiliki potensi untuk membantu membangun



hubungan yang lebih baik antara pemerintah dan publik oleh membuat interaksi
dengan warga lebih lancar, lebih mudah, dan lebih efisien.

E-Government adalah penggunaan teknologi untuk meningkatkan akses
dan pengiriman layanan pemerintah untuk memberi manfaat bagi warga negara,
mitra bisnis, dan karyawan. E-Government terus mendorong untuk berinovasi dan
menciptakan, mengembangkan mode layanan publik baru di mana semua
organisasi publik dan instansi pemerintah memberikan layanan yang modern,
terintegrasi, dan tanpa batas bagi warganya. Hubungan antara masyarakat dengan
pemerintah bukanlah lagi searah yakni topdown melainkan membangun kemitraan
antara pemerintah dan warga Negara.

Upaya mempermudah pengurusan perizinan, Dinas Pekerjaan Umum
Cipta Karya Perumahan dan Permukiman (PU CKPP) Banyuwangi
memberlakukan regulasi Persetujuan Bangunan Gedung (PBG) menggantikan Izin
Mendirikan Bangunan (IMB). Regulasi ini sudah diterapkan sejak bulan Agustus
2021. Hal ini, sesuai yang diamanatkan Peraturan Pemerintah (PP) No. 16/2021
tentang Peraturan Pelaksanaan UU No. 28/2002 tentang Bangunan Gedung yang
ditetapkan pada 2 Februari 2021. Peraturan ini tindak lanjut dari ketentuan Pasal
24 dan Pasal 185 huruf b UU No. 11/2020 tentang Cipta Kerja.

PBG ini sebagaimana IMB wajib dimiliki siapa pun yang ingin
membangun bangunan baru, mengubah, sampai merawat bangunan.” Hal tersebut
diutarakan oleh Danang, Plt. Kepala Dinas PU Cipta Karya, Perumahan dan
Permukiman Banyuwangi. Maka pihaknya berkomitmen meningkatkan pelayanan
terbaik kepada masyarakat, terutama terkait pelayanan PBG. Pelayanan perizinan
PBG menjadi salah satu regulasi yang berkaitan dengan salah satu indikator
penentu peringkat Ease of Doing Business (EoDB), yaitu Dealing with
Construction Permits yang disasar untuk dibenahi dalam UU Cipta Kerja dengan
mengubah beberapa ketentuan dalam Undang-Undang No. 28 Tahun 2002 tentang
Bangunan Gedung.

Berbagai trobosan pada sektor perizinan bangunan gedung telah diinisiasi
melalui peraturan pemerintah ini, sekaligus menyederhanakan dan menetapkan

standarrisasi perizinan bangunan gedung di seluruh wilayah Indonesia. Proses



penyelenggaraan PBG melalui sistem elektronik berbasis web yang
dikembangkan oleh pemerintah pusat berbentuk Sistem Informasi Managemen
Bangunan Gedung (SIMBG). Sistem ini bertujuan agar masyarakat dapat
mengakses melalui website simbg.pu.go.id, serta dapat melengkapi atau input data
atau dokumen permohonan secara daring selama 24 jam dimanapun lokasinya.

Revisi Perda No. 14 tahun 2011 tentang retribusi perijinan tertentu telah
disahkan menjadi Perda oleh DPRD Banyuwangi. Poin penting dalam perubahan
regulasi daerah tersebut, mempermudah masyarakat mengurus Persetujuan
Bangunan Gedung sebagai penganti Izin Mendirikan Bangunan (IMB). melalui
aplikasi baru SIMBG tersebut, pengurusan perijinan PBG akan lebih mudah dan
transparan. Sistem tersebut, ketika semua berkas lengkap dan ajukan secara online
sampai 28 hari sudah dapat diketahui, seperti apa proses PBG di ajukan oleh
pemohon sehingga ada waktu pengurusan yang jelas

Hal tersebut, pemohon juga dapat mengetahui berapa tarif retribusi PBG
yang harus dibayarkan karena dalam aplikasi SIMBG ada fitur hitung mandiri
retribusi PBG. Dalam sistem terpusat ini, pemohon dapat menghitung tarif
retribusi PBG yang harus dibayarkan, sangat transparan. Dengan adanya
perubahan tersebut, masyarakat yang mengajukan perijinan PBG diberi
kemudahan, ada jaminan waktu yang terukur dan tarif retribusinya transparan.
Dengan adanya SIMBG harapannya dapat mendukung kemudahan berusaha dan
iklim investasi semakin meningkat.

Sistem Informasi Manajemen Bangunan Gedung (SIMBG) dikeluarkan
untuk memungkinkan semua proses pengajuan teradministrasi dengan baik
sehingga dapat dikontrol secara terbuka pada setiap progresnya, serta dapat
mengurangi penumpukan dokumen perijinan di kantor waktu menggunakan
pengajuan manual. Pengerjaan IMB juga dipercepat dengan adanya SIMBG ini
yaitu 3-20 hari tergantung dari jenis bangunannya.

Hal tersebut diharapkan proses pelayanan perizinan bangunan gedung
dapat dilaksanakan secara umum, mudah dan informatif bagi masyarakat karena
berbagai informasi, persyaratan, standar dan ketentuan dokumen perizinan akan

tercantum di dalamnya. Pada tahap awal permohonan PBG adalah pembuatan



akun SIMBG, pengajuan permohonan dan input dokumen yang ditentukan.
Kemudian proses verifikasi dokumen di Dinas PU CKPP Banyuwangi. Apabila
layak maka akan dilanjutkan dengan proses konsultasi teknis. Pada tahap
konsultasi ini, pemohon dan perencana akan mempresentasikan rencana bangunan
pada pihak penilai teknis atau ahli, sehingga akan mendapatkan arahan teknis dari
tim penilai teknis atau ahli agar bangunan yang direncanakan memenuhi standar
teknis bangunan (wawancara Bapak Ganjar Bidang Cipta Karya).

Setelah tahap konsultasi selesai, maka dokumen permohonan akan
diteruskan pada DPMPTSP dan dilanjutkan dengan pembayaran retribusi
penerbitan PBG. Setelah dokumen PBG terbit, pemohon diwajibkan untuk
melaporkan kembali melalui SIMBG jadwal pembangunannya. Bangunan yang
dibangun harus sesuai dengan dokumen perencanaan dalam PBG.

Website ini dapat dikatakan masih baru sehingga masih ada beberapa
yang menjadi kendala yang dialami pengguna yaitu pegawai instansi dalam
pengoprasiannya yaitu masih terbatasnya jaringan yang tidak stabil sehingga perlu
penambahan kapasitas Mbps (Megabit per second) karena jika tidak dilakukan itu
sangat berpengaruh dalam proses pengimputan data perizinan dalam upaya
peningkatan layanan perizinan, pada awal penyesuaian ini masyarakat akan
merasa kesulitan dalam penggunaan website ini.

Pemerintah Kabupaten Banyuwangi resmi memberhentikan penerbitan
IMB sejak 31 Juli 2021. Perbedaan IMB dan PBG, IMB merupakan Izin yang
harus diperoleh pemilik sebelum atau saat mendirikan bangunan, di mana teknis
bangunan harus dilampirkan saat mengajukan permohonan izin. Sementara PBG
bersifat sebagai aturan perizinan yang mengatur bagaimana bangunan harus di
dirikan. Aturan tersebut berupa bagaimana bangunan harus memenuhi standar
teknis yang dimaksud berupa perencanaan dan pengawasan kontruksi bagunan
gedung, serta pemanfaatan bangunan gedung. Perbedaan lain terletak pada
tahapannya. IMB, yaitu izin yang harus diurus oleh pemilik bangunan sementara
PBG hanya berupa ketentuan soal teknis bangunan. Jika pemilik bangunan tidak
memenuhi kesesuaian penetapan fungsi dalam PBG, maka akan dikenakan sanksi

administratif (wawancara, Bapak Ganjar Bidang Cipta Karya)
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Perbedaan pelayanan sebelum dan sesudah adanya SIMBG yang sudah di
terapkan oleh Kabupaten Banyuwangi. Adanya SIMBG mengakibatkan pelayanan
lebih ringkas dan sangat transparan. Perbedaan yang terlihat sekarang pada alur
pelayanan dan penerimaan data base yang dibutuhkan antar instansi.

Alur 1zin Mendirikan Bangunan:

Berkas masuk di Verifikasi DPMPTSP Tinjau
petugas —> | kelengkapan berkas —> | menjadwalkan tinjau | | lapangan oleh
pelayanan MPP lapangan tim
DPMPTSP menyampaikan DPMPTSP Dinas teknis terkait
surat keterangan retribusi < melakukan < melakukan
daerah kepada pemohon perhitungan retribusi penilaian
Pembayaran Bendahara DPMPTSP DPMPTSP
retribusi —> menyampaikan data —> mengeluarkan
penerima retribusi SK.IMB

Sumber : Dinas Pekerjaan Umum Cipta Karya Perumahan dan Pemukiman

Kabupaten Banyuwangi

Alur Persetujuan Bangunan Gedung:

Data masuk Verifikasi oleh Dinas teknis menjadwalkan
SIMBG dinas teknis konsultasi dan pemilihan TPA

\’

Pemohon DPMPTSP Konsultasi pemohon
melakukan «—| menyampaikan SKRD |« dengan TPA/TPT
pembayaran kepada pemohon
\’
Bendahara penerimaan DPMPTSP
melaporkan penerimaan |— mengeluarkan
retribusi PBG
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Sumber : Dinas Pekerjaan Umum Cipta Karya Perumahan dan Pemukiman
Kabupaten Banyuwangi

Teknik Tata Bangunan dan Perumahan Ahli Muda Bidang Cipta Karya
Bapak Ganjar bahwa pelayanan PBG melalui SIMBG sudah terdapat sosialisasi
kepada masyarat melalui website, radar banyuwangi agar masyarakat dapat
mengajukan permohonan PBG melalui SIMBG. Kendala yang dialami
masyarakat selaku pemohon ketika menggunakan SIMBG ketika menggungah
berkas permohonan karena berkas harus diconfert PDF, masyarakat masi kurang
paham terkait hal tersebut sehingga masi meminta bantuan kepada petugas. Hal
tersebut merupakan kendala selama penerapan SIMBG (wawancara, Bapak
Ganjar bidang cipta karya)

Sedangkan dari presepsi dan harapan masyarakat selaku pemohon PBG
adanya sistem baru SIMBG ini mendapat respon positif dari masyarakat selaku
pemohon perizinan PBG. Hal tersebut berdampak proses pengurusan PBG
menjadi jelas pemohon dapat mengetahui sejauh mana proses permohonan PBG
dan transparan.

© harapan saya dengan adanya perubahan aturan
permohonan PBG secara online sangat membantu saya dalam
kejelasan sejauh mana proses permohonan saya, adanya sistem
SIMBG ini saya dapat mengajukan permonan dimana saja.
Nantinya saya bisa unggah berkas persyaratan dirumah tanpa
mendatangi kantor DPUCKPP lagi. Proses pengajuan PBG ini
juga tidak memerlukan waktu yang singkat sehingga jia tidak
mempunyai sistem yang jelas kasus pungli akan mudah
dilakukan bagi pemohon vyang mengiginkan pecepatan
pelayanan. Apabila pelayanannya sudah tersistem seperti ini
maka dapat mencegah tindakan pungli. Namun setelah saya
merasakan pelayanan melalui web SIMBG informasi dalam web
masih sulit di megerti bagi saya selaku orang tua ketika saya
memasukkan berkas persyaratan jadi saya masih mendatangi
kantor untuk bertanya kepada petugas. (wawancara pemohon
PBG Ibu Suhartatik).”’

Menurut Bapak Febri selaku pemohon PBG dengan adanya SIMBG ini
mempermudah proses pelayanannya dalam perizinan PBG. Bahwa pemerintah

Kabupaten Banyuwangi sudah memberikan sosialisasi terhadap masyarakat dan
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sudah dapat diterima oleh kalangan masyarakat yang akan mengajukan
permohonan perizinan PBG.

> pemerintah Kabupaten Banyuwangi sudah cukup baik
dalam melakukan sosialisasi kepada masyarakat terkait perizinan
PBG bahwa informasi yang diterima oleh masyarakat sudah
sampai di Pemerintah desa bahkan saya selaku warga desa sudah
mengetahui bahwa peayanan IMB sekarang transisi PBG sudah
bisa dilakukan secara online. Petugas pelayanan yang ada di Mall
Pelayanan Publik sudah baik dan jelas dalam menjelaskan alur
permohonan melalui SIMBG. (wawancara, Bapak Febri
Pemohon PBG fungsi hunian )*’.

Kelemahan proses pelayanan PBG online melalui situs SIMBG.go.id juga
diutarakan oleh Adi Wahyu selaku pemohon PBG fungsi Usaha, beliau
mengatakan sebagai berikut.

¢

harapan saya sebelum mengakses web SIMBG
tampilanya pasti mudah dipaahami oleh semua kalangan dan
paduannya sudah lengkap. Setelah mengakses saya merasakan
bahwa SIMBG memiliki tampilan website yang mudah dipahami
dan tidak sulit untuk diakses bahkan orang awam sekalipun.
Mesti demikian, kelemahan pasti ada proses mengakses layanan
pengajuan PBG secara online yang mengalami kendala dari
lamanya sistem memproses data yang diajukan lewat online
akibatnya saya menayakan kepada petugas untuk mengetahui
persyaratan pengajuan sudah masuk atau belum’’.

Permasalahan lain yang dihadapi masyarakat terkait mengajukan
permohonan PBG ini ketika mengakses web SIMBG. Menurut Faris Naufal
selaku pemohon PBG informasi proses pelayanan pada web tersebut sudah
lengkap namun kurang jelas masi menimbulkan tanda tanya bagi saya selaku
pemohon ketika mengakses web tersebut.

< harapan saya dengan pelayanan yang sudah tersistem seperti
ini informasi yang saya butuhkan pasti lengkapdan jelas serta
paduannya mudah untuk di akses namun seteelah mengakses
web SIMBG tersebut ketika memberi informasi proses pelayanan
sudah cukup lengkap namum belum relevan terkait informasi
yang saya butuhkan. Seperti web tersebut ketika saya mau
melacak proses pelayanan saya sudah sampai sejauh mana
menurut saya belum menjawab masalah yang sedang saya
hadapi. Belum terdapat informasi jangka waktu sehingga saya
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harus mendatangi MPP untuk menayakan kepada petugas apakah
memang masih belum pada tahap selanjutnya atau tidak.”’

Permasalahan lain yang dihadapi masyarakat terkait mengajukan
permohonan PBG ini saat mengakses web SIMBG. Menurut Bapak Saroni selaku
pemohon PBG ketika menggungah berkas gambar mengalami kesalahan namum
informasi proses pelayanan pada web tersebut kurang jelas belum terdapat format
penjelasan seharusnya format yang benar seperti apa sehingga masih
membutuhkan bantuan petugas untuk menanyakan kesalahan format berkasnya
ada dimana.

@ hapan saya ketika sebelum mengakses web tersebut dapat
saya gunakan dimanapun dan sangan mudah karena pada
tampilan awal sudah terlampir panduan dan tata cara, saya rasa
ketika saya mengakses tidak akan mengalami kesulitan dan
informasi mudah di dapat. Namun kendala yang saya alami
ketika mengunggah format berkas dokumen saya sampai bolak-
balik mengunggah dokumen karena informasi dalam web
tersebut kurang jalas juga belum terdapat bantuan formulir yang
memberitahu bagaimana format unggahan yang benar. Web
SIMBG belum terdapat informasi tersebut sehingga saya
menanyakan kepada petugas. Apabila terdapat informasi
kesalahan diberitahukan oleh SIMBG maka hal tersebut
mempermudah pengguna. (wawancara, Bapak Ach.Saroni
Pemohon PBG fungsi usaha )”’.

Kotler (2019:23) kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang
diharapkan . Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan
kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan
pembelian ulang dan nantikan akan menjadi pelanggan setia. Harahap (2022:2)
mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk jasa ,manusia, proses,lingkungan yang mampu
memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen. Berdasarkan hal tersebut maka,
Kualitas pelayanan adalah perbandingan antara kenyataan dan harapan konsumen,

jika kenyataan yang diterima lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat
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dikatakan bermutu, sebaliknya jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka
layanan dikatakan tidak bermutu atau tidak baik.

Harahap (2022:3) kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan Kinerja atau hasil yang dirasakanya dengan harapan, jadi tingkat
kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan, apabila harapan maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuali
dengan harapan, konsumen akan sangat puas. Sedangkan apabila kinerja melebihi
harapan, pelanggan akan sanagat puas. Harapan konsumen dapat dibentuk oleh
pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya jadi dan informasi pemasar
dan sampai.

Husein (2015:3) Model kualitas layanan yang paling populer hingga kini
dan banyak dijadikan acuan riset manajemen dan pemasaran jasa adalah model
servQual (service quality). Dikenal sebagai istilah Gap Analysis Model yang
berkaitan erat dengan model kepuasan pelanggan. Model menegaskan pada
kinerja sebuah atribut(attribute performance) lebih besar dari pada harapan
(expectation) atas atribut bersangkutan, maka persepsi terhadap kualitas layanan
akan positif atau sebaliknya. Model ServQual banyak diterapkan di berbagai
perusahaan atau instansi pemerintah. Terdapat Lima Gaps (kesenjangan) Yang
Membuat Perusahaan Tidak Mampu Memberikan Pelayanan Yang Bermutu
Kepada Para Pelanggan. Customer Gap Adalah Perbedaan Antara Persepsi
Pelanggan Dan Harapan Pelanggan antara Customer Perception dan Customer
Expectation. Persepsi konsumen adalah penilaian subyektif oleh pelanggan atas
pengalamannya mengkonsumsi barang atau jasa. Harapan pelanggan merupakan
standar atau referensi pelanggan dengan pengalaman konsumsi barang atau jasa.
Persepsi konsumen dan harapan konsumen seharusnya identik, tetapi dalam
kenyataannya ada suatu celah (gap) yang cukup besar. Ha tersebut tugas pemasar
untuk membangun jembatan antara keduanya dan melakukan usaha-usaha untuk
mempersempit atau menutup celah (gap) yang terjadi.

Harianja (2015:776) terdapat 5 hal kesenjangan yang dapat menyebabkan
kegagalan penyampaian jasa dan akan berpengaruh terhadap kualitas jasa. Adapun

kelima kesenjangan (gap) sebagai berikut: a. Gap pertama (persepsi manajemen)
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adalah adanya perbedaan antara penilaian dan pelayanan menurut pengguna jasa.
b. Gap kedua (spesifikasi kualitas) adalah kesenjangan antara persepsi antara
manajemen mengenai harapan pengguna jasa dan spesifikasi kualitas jasa. ¢. Gap
ketiga (penyampaian pelayanan) adalah kesenjangan antara spesifikasi kualitas
jasa dan penyampaian jasa (service delivery). d. Gap keempat (komunikasi
pemasaran) adalah kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi internal.
Ekspektasi pelanggan mengenai kualitas pelayanan dipengaruhi oleh pernyataan
yang dibuat perusahaan mengenai komunikasi pemasaran. e. Gap kelima
(pelayanan yang dirasakan) adalah perbedaan persepsi antara jasa yang dirasakan
dan diharapkan oleh pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut, kepuasan adalah puas; merasa senang; perihal
(hal yang bersifat puas, kesenangan, kelegaan dan sebagainya). Kepuasan dapat
diartikan sebagai perasaan puas, rasa senang dan kelegaan seseorang dikarenakan
mengkonsumsi suatu produk atau jasa telah mendapatkan pelayanan suatu jasa
dengan baik. Konsumen adalah setiap orang pemakai barang atau jasa yang
tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang
lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan. Secara umum
tingkat perasaan konsumen setelah melakukan perbandingan antara apa yang dia
terima dengan apa yang dia harapkan. Menilai kepuasan konsumen dan
meningkatkan ekspektasi konsumen, sehingga dapat menjadi pelanggan yang
setia. Ketika apa yang didapatkan oleh konsumen sesuai dengan harapannya, tentu
konsumen akan merasa puas. Memberikan kepuasan kepada konsumen adalah
keinginan setiap perusahaan. Memenuhi kepuasan konsumen menjadi faktor
penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, yang mana dapat meningkatkan
keunggulan dalam persaingan.

Jadi kualitas pelayanan adalah cara melayani, membantu menyiapkan,
mengurus, menyelesaikan keperluan dan kebutuhan konsumen secara individu
maupun berkelompok yang sesuai dengan harapan atau melebihi harapan
konsumen. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan
berakhir pada persepsi konsumen. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik

bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan
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berdasarkan sudut pandang dan persepsi konsumen. Jika pelayanan yang diterima
melebihi harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai
kualitas pelayanan yang baik atau ideal. Hal tersebut apabila pelayanan yang
diterima lebih rendah dari pada harapan konsumen, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan buruk. Baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada
kemampuankemampuan penyediaan layanan dalam memenuhi harapan
konsumennya secara konsisten.

Sukarno (2019:93) ditinjau dari aspek pemerintahan, pelayanan sebagai
proses kegiatan memenuhi kebutuhan masyarakat semakin menarik untuk
didalami karena menyangkut salah satu dari tiga fungsi hakiki pemerintah di
samping fungsi pemberdayaan (empowerment) danpembangunan (development).
Namun demikian, pelayanan yang diberikan kepada masyarakat menuntut
kualitas. Pelayan yang diselenggarakan oleh pemerintah melalui aparatnya,
walaupun tidak bertujuan mencari keuntungan namun tetap harus mengutamakan
kualitas layanan yang sesuai dengan tuntutan, harapan dan kebutuhan masyarakat
yang dilayani. Bahwa dalam mengukur kualitas pelayanan ini dengan menilai
beberapa pokok diantaranya:

1. Penyediaan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat
umum;

2. Mampu memenuhi ekspektasi dan kepuasan masyarakat;

3. Menyediakan pelayanan publik yang berkualitas; dan

4. Mengurangi keluhan dan kritik dari masyarakat, relasi, dan
penerima jasa lainnya.

Sellang (2019:1) strategi peningkatan kualitas pelayanan publik dapat
dijalankan dengan cara memperbaiki suatu manajemen kualitas jasa (service
quality management), yaitu usaha meminimalisasi kesenjangan (gap) antara
tingkat pelayanan yang disediakan organisasi dengan keinginan dan harapan
customer (masyarakat pengguna). Dalam hal tersebut untuk memperbaiki kuallitas
pelayanan, manajeman harus bisa menerapkan teknik manajemen yang
menyesuaikan pada kebutuhan customer dengan pendekatan citizen’s charter

(maklumat pelayanan) yakni suatu pendekatan penyelenggaraan pelayanan publik
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yang menaruh pengguna layanan sebagai pusat pelayanan dalam arti kebutuhan
pengguna layanan harusdijadikan pertimbangan utama dalam penyelenggaraan
pelayanan publik.

Rahmadana (2020:5) mengemukakan bahwa unsur-unsur yang mencirikan
sebuah pelayanan publik yang baik yakni: (1) Tersedianya karyawan yang baik,
(2) Tersedianya saranan dan prasarana yang memadai, (3) Dapat bertanggung
jawab kepada pelanggan sebagai pengguna jasa, (4) Mampu melayani pelanggan
secara cepat dan tepat, (5) Memberikan jaminan dalam pemberian pelayanan, (6)
Memiliki keterampilan dan kemampuan yang baik (7) Dapat memenuhi
kebutuhan pelanggan.

Dalam memberikan sebuah pelayanan kepada masyarakat, tentu sebuah
instansi pemerintah mempunyai tujuan dari pemberian pelayanan tersebut. Tujuan
pelayaaan yang berkualitas adalah sebagai berikut:

a. Untuk menumbuhkan kepercayaan masyarakat terhadap produk
atau jasa yang ditawarkan.

b. Untuk menghindari terjadinya tuntutan-tuntutan dari masyarakat.

c. Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan masyarakat.

d. Untuk menjaga agar masyarakat merasa diperhatikan segala
kebutuhannya.

e. Untuk mempertahankan masyarakat.

Pelayanan konsumen yang maksimal dan baik menunjukkan seberapa
besar atau seberapa bagusnya kualitas dan mutu tersebut di mata konsumen.
Pelayanan yang baik dan tanggap akan memberikan nilai positif atau memberikan
citra yang bagus di mata konsumen. Apalagi jika setiap konsumen ditangani
dengan prima dan bagus.

Hal tersebut peayanan publik dapat memerikan kepuasan kepada
pelanggan, maka pelayanan PBG di Kabupaten Banyuwangi perlu terus mengikuti
dan mengembangkan teknologi komunikasi dan informasi, guna memberikan
pelayanan kepada pemohon PBG kapan saja dan dimana saja. Apabila Kabupaten
Banyuwangi dapat melakukan hal ersebut maka kepuasan pemohon perizinan

PBG akan terpenuhi, kemudian akan berdampak pada peningkatan kualitas
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pelayanan PBG. untuk mengetahui kualitas pelayanan (service quality) dapat
dilakukan dengan cara membandingkan presepsi dari pemohon PBG atas
pelayanan yang nyata-nyata mereka terima dengan pelayanan yang sesungguhnya
mereka harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perizinan PBG. terdapat
banyak model yang dapat digunakan untuk menganalisa kualitas pelayanan dan
model tersebut bertujuan untuk mengetahui bangaimana sesungguhnya pelayanan
yang ada pada pelayanan PBG Kabupaten Banyuwangi yang sudah di laksanakan
analisa tersebut unyuk menemukan permasalahan yang ada sehingga nantinya bisa
melakukan perbaikan terutama di bagian pelayanan yang berhubungan langsung
dengan pemohon PBG.

Proses transisi IMB ke PBG secara online, awalnya akan sedikit
membingungkan masyarakat awam, karena semua dokumen harus diinput secara
online berformat pdf. Sehingga, Pemerintah Kabupaten Banyuwangi menyediakan
layanan pendampingan untuk proses input permohonan PBG di Mall Pelayanan
Publik selama jam kerja, namun dengan catatan hanya membantu untuk
mengarahkan teknis data dokumen bangunan. Terkait akun dan sandi password
tetap menjadi tanggungjawab kerahasiaan masing-masing pengguna akun. Dengan
adanya akun secara online, lanjut diharapkan masyarakat atau pemohon dapat
mengajukan secara mandiri tanpa melalui pihak lainnya, karena informasi dan
proses tahap selanjutnya akan disampaikan juga secara elektronik di SIMBG dan
melalui email pengguna akun pembuat pengajuan permohonan.

Penggunaan SIMBG tersebut memiliki banyak manfaat bagi pihak
manajemen maupun bagi organisasi keseluruhan. Melalui sistem tersebut data
yang masuk akan diolah secara otomatis sehingga membantu petugas manajemen
agar lebih efektif dan efisien. Dengan dukungan teknologi internet dapat
mengambil data yang dibutuhkan pada sistem secara realtime. Dapat
mempermudah koordinasi dari data yang dihasilkan, seanjutnya dapat digunakan
oleh departemen atau devisi lain yang membutuhkan. Pertukaran informasi yang
tepat antar departermen mampu membentuk hubungan yang sehat dalam sebuah

organisasi antara DPMPTSP dengan Dinas Pekerjaan Umum Cipta Karya
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Perumahan & Pemukiman Kabupaten Banyuwangi dalam memberikan pelayanan
perizinan terhadap masyarakatnya.

Fokus penelitian ini mengkaji kualitas pelayanan ’SIMBG’’ yaitu aplikasi
Sistem Informasi Manajemen Bangunan Gedung (SIMBG) adalah sistem aplikasi
elektronik berbasis web yang didesain untuk memberikan kemudahan pelayanan
kepada masyarakat, khususnya dalam layanan IMB dan SLF dan sistem
pendataan bangunan gedung oleh Pemerintah. Masyarakat Banyuwangi dapat
menggurus PBG sebagai penganti IMB secara online melalui web SIMBG melalui
aplikasi baru SIMBG, pengurusan perijinan PBG akan lebih mudah dan
transparan. Hal tersebut membuat peneliti ingin mengkaji tingkat kualitas
pelayanan PBG berbasis teknologi informasi web SIMBG pada Mall Pelayanan
Publik Banyuwangi.

Berdasarkan deskripsi masalah yang tersebut, maka diperlukannya
penelitian mengkaji kualitas layanan sistem teknologi informasi berbasis web
SIMBG apakah teknologi tersebut sudah mampu mengkafer pemberian layanan
apakah pelayanan yang diberikan oleh SIMBG tersebut sudahkan memenuhi
harapan mereka selaku pemohon sebagai pengguna aplikasi tersebut Persetujuan
Bangunan Gedung (PBG) di Kabupaten Banyuwangi. Berdasarkan latar belakang
masalah diatas penulis merasa tertarik untuk  mengadakan penelitian
dengan judul “Kualitas Pelayanan Persetujuan Bangunan Gedung Melalui

Sistem Informasi Manajemen Bangunan Gedung Kabupaten Banyuwangi’’.

1.2 Rumusan Masalah

Dalam penelitian penting untuk menemukan rumusan masalah agar
masalah yang diteliti tidak meluas ke pembahasan lainnya. Berdasarkan
penjelasan diatas maka penulis merumuskan masalahnya sebagai berikut :
Apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan pengguna

terhadap kualitas pelayanan SIMBG Kabupaten Banyuwangi ?
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1.3 Tujuan penelitian

Adapun penelitian dilaksanakan untuk mencapai tujuan tertentu.
Berdasarkan penjelasan diatas terdapat tujuan penelitian yang ingin dicapai yaitu
untuk menguji kualitas pelayanan Persetujuan Bangunan Gedung melalui sistem
teknologi berbasis web SIMBG dari presepsi dan harapan pengguna dalam
penggunaan web tersebut ketikamengajukan permohonan PBG.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Secara akademis

Diharapkan hasil penelitian tersebut dapat memberikan kontribusi teradap

lahirnya teori baru bahkan kuatnya atas teori, konsep tentang kualitas

pelayanan, pelayanan publik, e-governmene, e-govqual, e-service, e-

servqual.

2. Secara praktis

a. Bagi instansi terkait diharapkan dari hasil penelitian ini menjadi
pertimbangan dan dan sebagai dasar objektif dalam meningkatkan
kualitas pelayanan publiknya agar lebih dapat ditingkatkan dan
memperbarui kendala yang selama ini terjadi.

b. Dapat dijadikan sebagai bahan acuan untuk Dinas Pekerjaan Umum
Cipta Karya Perumahan & Pemukiman Kabupaten Banyuwangi
kedepannya.

c. Bagi peneliti mengetahui dan menambah wawasan terkait
implementasi dari kualitas pelayanan berbasis sistem teknologi web
publik harapannya dari penelitian ini memberikan kontribusi terhadap

kepuasan masyarakat.



BAB 2
KAJIAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

Landasan teori sangat penting dalam sebuah penelitian, karena merupakan
sebuah acuan pembahasan mengenai masalah yang diteliti. Landasan teori
berperan sebagai dasar pemikiran untuk memecahkan masalah dalam sebuah
penelitian. Bahwa landasan teori perlu ditegakkan agar penelitian itu mempunyai
dasar yang kokoh, dan bukan sekedar perbuatan coba-coba (trial and error).
Landasan teori terdiri dari teori-teori, konsep-konsep, hasil penelitin terdahulu,
serta kerangka berpikir peneliti dalam membangun konsep-konsep yang menjadi
dasar dalam penelitiannya. Diawali dengan konsep dasar dan sejumlah teori yang
selanjutnya membentuk kerangka konseptual yang sistematis bertujuan untuk
membantu peneliti dalam membangun kerangka berfikir dalam melakukan sebuah
penelitian (Sugiyono, 2016: 52).

Fokus penelitian ini adalah mengkaji kualitas pelayanan elektronik
berbasis web SIMBG sistem informasi bangunan gedung pada layanan lzin
Mendirikan Bangunan di Kabupaten Banyuwangi. Sistem informasi tersebut
sebagai sebuah program dalam memberikan pelayanan kepada publik. Peneliti
menggunakan teori E-Govqual merupakan sebuah metode pengukuran kualitas
layanan website pemerintahan berdasarkan presepsi pengguna akhir. Teori
tersebut sebagai alat ukur peneliti untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan
sebagai fokus utama penelitian. Sebagai dasar penggunaan teori tersebut, peneliti
akan membahas mengenai pelayanan publik, Elektronic Government, dan E-
Govqual.

1. Pelayanan publik, merupakan konsep yang harus disertakan dalam tinjauan
pustaka ini sebagai penunjang pengetahuan terkait layanan SIMBG,
sebagai sebuah bentuk program dalam pemberian pelayanan terhadap

publik. Sistem informasi tersebut sebagai sebuah program dalam
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2. memberikan pelayanan kepada publik. Penunjang pengetahuan tersebut
meliputi, konsep, asas, prinsip, standar jenis dalam pelayanan publik.
Pelayanan publik terus berkembang seiring tuntutan jaman yang bahwa
penggunaan teknologi informasi semakin maju. Teknologi informasi dan
komunikasi merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
perkembangan konsep dalam pelayanan publik, yaitu Electronic
Government.

3. Electronic Government, perkembangan paradigma pelayanan publik
terjadi dengan melibatkan teknologi informasi dan komunikasi, pergeseran
birokrasi lama menjadi E-Government. Konsep E-Government secara
teoritik dipahami sebagai upaya untuk mebangun hubungan yang baik
antara pemerintah, masyarakat dan swasta hingga menjadi lebih efisien,
efektif dan transparan. Hal tersebut dapat dicapai dengan reformasi
birokrasi baik itu pembenahan kelembagaan, sumberdaya manusia dan
sistem. Pendayagunaan E-Government bertujuan untuk mendukung
terwujudnya pemerintahan yang baik (Gunawan & Yuwono, 2007).

4. E-Govqual, merupakan kerangka dimensi yang mencakup berbagai faktor
yang mempengaruhi kualitas layanan dari E-Government. Penilaian atau
evaluasi kualitas layanan menggunakan analisis menggunakan statistik
komparasi peneliti dalam menguji hipotesis menggunakan uji Wilcoxson
untuk melihat antara besarnya arah perbedaan gap antara harapan dan
presepsi layanan yang diberikan. Peneliti ingin mengetahui besarnya
perbedaan dalam proses pengambilan keputusan. Hasil dari penelitian
diharapkan dapat membantu pemerintah daerah dalam mengetahui kualitas
layanan E-Government yang telah di implementasikan. Selain itu juga
dapat diberikan rekomendasi terkait kualitas layanan apa yang harus

ditingkatkan dan dipertahankan oleh pemerintah daerah.
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2.2 Administrasi Publik
2.2.1 Definisi Administrasi Publik

Maskudi (2017:27) administrasi merupakan proses kerja sama dalam
penyelenggaraan satu kegiatan yang dilakukan oleh sekelompok orang secara
bersama-sama untuk mencapai tujuan yan telah ditetapkan secara efisien dan
efektif. Nugroho (2011:132) administrasi publik adalah koordinasi dan upaya
individu dan kelompok untuk menjalankan kebijakan publik yang menyangkut
kegiatan sehari-hari dari sebuah pemerintahan (government).

Maskudi (2017:219) membedakan kata publik dengan berbagai prespektif
yaitu publik sebaai kelompokkepentingan, publik sebagai pemilih rasional, publik
sebagai pihak yang diwakili, publik sebagai pelanggan, serta publik sebagai warga
Negara. Hal tersebut publik sebagai warga Negara dirasa lebih sesuai dengan
topic yang dibahas oleh peneliti dalam kaitannya dengan pelayanan pengurusan
Persetujuan Bangunan Gedung.

Syafri (2012:25) administrasi publik adalah suatu proses kerja sama
sekelompok orang dalam merumuskan dan melaksanakan berbagai kebijakan
untuk memenuhi kebutuhan masyarakan dan pencapaian tujuan Negara secara
efisien dan berkeadilan soaial. Maskudi (2017:25) administrasi publik
didefinisikan sebagai bentuk hubungan pemerintah dengan masyarakat dalam
rangka meningkatkan responsibilitas melalui penyelenggaraan pelayanan kepada
masyarakat dengan menyediakan barang-barang yang menjadi kebutuhan
masyarakat, juga membentuk lembaga pemerintah yang efektif dan efisien.
Chemma dalam keban (2008:37) terdapat 4 fase perkembangan paradigma dalam
administrasi publik vyaitu fase Traditional Public Administration, Publik
Management, New Publik Management dalam paradigma governance. Perspektif
yang dikemukakan Chemma tersebut merupakan sebuah bentuk kesimpulan yang
menampilkan indikator perubahan paradigma dalam penyelenggaraan
pemerintahan dari waktu ke waktu. Berdasarkan berbagai pendapat tersebut dapat
dilihat bahwa administrasi publik mengalami pergeseran paradigma dari Old
Publik Administration (OPA), New Publik Management (NPM), New Publik

Service (NPS) hingga sampai Good Governance yang berkembang sejak
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pertengahan 1990-an hingga sekarang. Penelitian ini menggunakan paradigma

Good Governance.

2.2.2 Paradigma Administrasi Publik
a. Old Publik Administration (OPA)

paradigma ini berpandangan bahwa organisasi publik beroprasi paling
efisien sebagai sistem tertutup sehingga keterlibatan warga Negara dalam
pemerintah dibatasi. Selain itu berpandangan bahwa segala kepentingan publik
harus dijelaskan dalam aturan hukum. Pemerintah menganggap dirinya sebagai
satu-satunya institusi yang mengetahui, memiliki sumberdaya, serta mempunyai
kemampuan dalam memecahkan masalah publik.

b. New Publik Management (NPM)

Paradigma selanjutnya yaitu administrasi publik baru (New Publik
Management) yang timpul sebagai dampak dari kurang efektifnyaparadigma
administrasi sebelumnya dalam memecahkan masalah dan memberikan pelayanan
publik. Paradigma ini dipioner oleh Frederickson dimana lebih menekankan peran
dan segi institusi dari Negara dan sektor publik menuju manajemen pelayanan
publik yang lebih pro-pasar. Pada paradigma ini terjadi pergeseran dari kebijakan
dan administrasi menuju ke manajemen dan meniru gaya manajemen yang
diterapkan pada sektor privat. Dimana dalam pratiknya berdasarkan pertimbangan
ekonomi yang rasional atau kepentingan pengambilan keputusan. Selain itu publik
diposisikan sebagai pelanggan sedangkan pemerintah berperan sebagai yang
mengarahkan (Mutiarin dan Arif, 2014:120).

c. New Publik Service (NPS)

denhardt dan Denhardt (dalam Mutiarin dan Arif, 2014:143), paradigma
Old Publik Administration dan New Publik Management kurang relevan dalam
menyelesaikan persoalan-persoalan publik karena memiliki landasan filosofis dan
ideologis yang kurang sesuai dengan administrasi publik. Denhardt dan Denhardt
mengemukakan paradigma baru yang kemudian disebut sebagai New Publik

Service.
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Suendi dan bintoro (2010:44) menjelaskan bahwa prespektif NPS
menghendaki peran administrator publik untuk melibatkan masyarakat dalam
pemerintahan dan bertugas untuk melayani masyarakat. Administrator yang
bertanggung jawab harus melibatkan masyarakat tidak hanya dalam proses
perencanaan tetapi juga dalam pelaksanaan program guna mencapai tujuan-tujuan
masyarakat. Hal tersebut harus dilakukan guna menciptakan pemerintah yang
lebih baik dan sesuai dengan nilai-nilai demokrasi.

Dengan demikian, NPS dirasa sesuai dengan topik yang dibahas yaitu
pelayanan publik dalam hal ini yakni Persetujuan Bangunan Gedung dimana
pemerintah menempatkan masyarakat (pengusaha) bukan sebagai pelanggan tetapi

sebagai warga Negara yang berhak mendapatkan pelayanan dari pemerintah.

2.3 Pelayanan Publik

Layanan merupakan suatu intangible dari hasil suatu transaksi artinya
bukan transfer kepemilikan seperti barang fisik (Silalahi, 2015:16). Sedangkan
konsep pelayanan menurut Moenir dalam Sinambela (2011:42) pelayanan sebagai
proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung.

Menurut Kurniawan dalam Sinambela (2011:5) pelayanan publik diartikan
sebagai pemberian layanan kepada masyarakat yang mempunyai kepentingan
pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah
ditetapkan. Pelayanan berkaitan erat dengan masyarakat, sehingga pelayanan lebih
dikenal dengan istilah pelayanan publik. Pelayanan publik menurut Sadu
Wasistiono dalam Istianto (2011:122) adalah pemberian jasa baik oleh
pemerintah, pihak swasta atas nama pemerintah ataupun pihak swasta kepada
masyarakat, dengan atau tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau
kepentingan masyarakat.

Pemerintah merupakan salah satu elemen penting dalam penyediaan
layanan sesuai dengan pendapat Silalahi (2015:13) mengungkapkan ada empat
fungsi pokok yang harus dijalankan oleh pemerintah yaitu fungsi layanan, fungsi
pembangunan, fungsi pemberdayaan, dan fungsi perlindungan. Pemberian layanan

publik merupakan salah satu fungsi dan tugas pokok pemerintah baik pusat
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maupun daerah. Oleh karena itu pemerintah sebagai penyedia layanan harus
menetapkan peraturan mengenai penyediaan pelayanan publik yang meliputi asas,
prinsip, dan standar pelayanan.

Pelayanan Publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundangundangan
bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa atau pelayanan
administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Dengan
demikian tugas utama dari setiap instansi pemerintahan adalah memberikan
pelayanan atau menyelenggarakan pelayanan publik (public service) dan
kesejahteraan bagi rakyatnya (public welfare) berdasarkan peraturan perundang-
undangan.

Berdasarkan definisi di atas pelayanan publik dalam pengurusan IMB
adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara
pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dasar sesuai dengan hak-

hak sipil setiap warga negara dan penduduk atas suatu jasa publik.

2.3.1 Asas Pelayanan Publik

Pemerintah telah menetapkan Undang-Undang nomor 25 tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik didalamnya terdapat kepastian hukum serta hubungan antar
masyarakat dan penyelenggara pelayanan publik. Berikut adalah asas pelayanan
publik yang tercantum dalam pasal 4 UU no. 25 tahun 20009.

Berdasarkan UU no 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik pada pasal 4.
Pada pasal tersebut disebutkan bahwa penyelengaraan pelayanan publik
berdasarkan:

a. kepentingan umum;

b. kepastian hukum

kesamaan hak

a o

keseimbangan hak dan kewajiban;

@

keprofesionalan;
f. partisipatif;
g. persamaan perlakuan atau tidak diskriminatif;
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keterbukaan

akuntabilitas

fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan;
ketepatan waktu;

kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan.

2.3.2 Prinsip Pelayanan Publik

Pelayanan Publik Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan

Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003, prinsip pelayanan publik adalah sebagai
berikut:

a.

Kesederhanaan, yakni terkait dengan prosedur pelayanan yang tidak
berbelit, mudah untuk dipahami dan juga mudah untuk dilaksanakan
Kejelasan, mencakup kejelasan dalam hal: 1. persyaratan teknis dan
administratif pelayanan publik 2. unit kerja atau pejabat yang berwenang
dan bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian
keluhan atau persoalan dalam pelayanan publik 3. perincian biaya
pelayanan publik serta tata cara pembayaran.

Kepastian waktu, yakni pelaksanaan pelayanan publik harus dapat
diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan

Akurasi, yakni produk pelayanan publik diterima dengan benar tepat dan
sah

Keamanan, yakni proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa
aman dan kepastian hukum

Tanggung jawab, yakni pimpinan penyelenggaraan pelayanan pubik atau
pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan
dan penyelesaian keluhan atau persoalan dalam pelaksanaan pelayanan
publik.

Kelengkapan sarana dan prasarana, seperti prasarana kerja, peralatan kerja,
dan pendukung lainnya yang memadai serta sarana telematika.

Kemudahan akses, yakni tempat dan lokasi yang mudah dijangkau oleh

masyarakat serta memanfaatkan teknologi informasi.
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Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan bahwa pemberi pelayanan harus
bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah serta iklas dalam memberikan
pelayanan.

Kenyamanan, yakni lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, ruang
tunggu yang nyaman, bersih, rapi, serta disediakan fasilitas pendukung
seperti tempat parkir, toilet, tempat ibadah, dan lain sebagainya.

2.3.3 Standar Pelayanan Publik

Standar Pelayanan Publik merupan ukuran yang dibakukan dalam

penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi atau penerima

layanan. Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No 63

tahun 2003 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik meliputi:

a.

Prosedur pelayanan, yang dibeikan kepada pemberi dan penerima layanan
termasuk pengaduan.

Waktu penyeleaian, telah ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.

Biaya pelayanan, termasuk rincian tarif yang ditetapkan dalam proses
pemberian pelayanan.

Produk pelayanan, hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan.

Sarana dan prasarana, penyediaan sarana dan prasarana yang memadai
oleh penyelnggara pelayanan publik.

Kompetensi petugas pemberi pelayanan, kopetensi harus ditetapkan
dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan
perilaku yang diperlukan.

Asas, prinsip dan standar pelayanan publik berdasarkan penjelasan diatas

merupakan suatu pedoman dalam penyeleggaraan pelayanan publik serta

dapat dijadikan sebuah indikator dalam penilaian kinerja pihak penyelenggara

pelayanan publik. Dengan adanya standar pelayanan publik diharapkan

pelaksanaan pelayanan publik dapat diberikan kepuasan bagi masyarakat

sebagai pihak penerima pelayanan publik.
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2.3.4 Bentuk — Bentuk Pelayanan Publik
Penyelenggaraan pelayanan publik menurut Keputusan Mentri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003 dikelompokkan dalam

beberapa kelompok pelayanan diantaranya sebagai berikut:

a. Kelompok pelayanan administratif, merupakan pelayanan berupa dokumen
resmi yang dibutuhkan oleh publik, meliputi status kewarganegaraan,
sertifikat kompetensi, kepemilikan atau penguasaan terhadap suatu barang
dan sebagainya. Dokumen- dokumen tersebut antara lain Kartu Tanda
Penduduk (KTP), Akte Kematian, Akte Kelahiran, Akte Pernikahan, Buku
Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB), Surat ljin Mengemudi, Paspor,
Sertifikat atau Penguasaan Tanah dan sebagainya.

b. Kelompok Pelayanan Barang, yaitu pelayanan yang menghasilkan
berbagai bentuk atau jenis barang yang digunakan oleh publik, misalnya
jaringan telepon, penyediaan tenaga listrik, air bersih, dan sebagainya.

c. Kelompok Pelayanan Jasa, yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai
bentuk jasa yang dibutuhkan oleh publik, misalnya pendidikan,

pemeliharaan kesehatan, penyelenggaraan trasportasi, pos, dan sebagainya.

2.4 Electronic Goverance (E-Government)

E-Government adalah penggunaan TIK yang dapat meningkatkan
hubungan antara pemerintah dan pihak-pihak lain yang didalamnya akan
mendorong cara baru dalam kepemimpinan, berdiskusi dan menetapkan strategi,
transaksi bisnis, mendengarkan warga dan komunitas secara baru dalam
mengorganisir dan menyampaikan informasi (Somantri & Hasta, 2017). Melalui
E-Government dapat memberikan kemudahan kepada publik untuk mengakses
informasi, sehingga publik dapa melakukan pengawasan kebijakan dan kegiatan
yang dilakukan oleh pemerintah (Sari & Winarno, 2012).

Berikut adalah tiga karakteristik yang dimiliki E-Govovernment dalam
Indrajit (2002:4), yaitu sebagai berikut:
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1. Merupakan suatu mekanisme interaksi baru (modern) antara
pemerintah dengan masyarakat dan kalangan lainyang berkepentingan
(stakeholder); dimana

2. Melibatkan penggunaan teknologi informasi terutama internet; dengan
tujuan

3. Memperbaiki mutu pelayanan yang selama ini berjalan.

Keberadaan E-Government dalam pemerintahan saat ini tidak lain untuk

memberikan dan memperkuat pelayanan kepada publik, sehingga dapat

memberikan manfaat timbal balik antara pemerintah dan kewarganegaraan.

Kumar, (2007: 65) menyatakan beberapa manfaat e-Government, antara lain:

1.

Memungkinkan warganegara untuk berpartisipasi dalam pembuatan
keputusan.

Penghematan biaya yang signifikan bagi pemerintah maupun publik.
Meningkatkan transparansi dalam banyak hal termasuk biaya untuk
mendapatkan sebuah layanan.

Mengurangi tingkat aktivitas korupsi dalam pemberian layanan publik.
Manfaat ini bisa merupakan konsekuensi dari point.

Internet memampukan E-Government untuk memberikan pelayanan
khusus secara individual yang akan berujung kepada kepuasan individu
tersebut.

Adanya ketersediaan pelayanan yang berkelanjutan, penghematan waktu
dalam memberikan tanggapan kepada publik dan pengurangan tingkat

kesalahan.

2.4.1 E-Govqual

Konsep E-Govqual mulai dikembangkan oleh (Papadomichelaki dan

Mentzas, 2011). Dalam penelitiannya mereka berpendapat bahwa isu E-service

quality banyak digunakan mengikuti perkembangan pelayanan khususnya secara

elektronik tidak hanya berlaku pada lingkungan bisnis namun juga pada sektor

pemerintahan, khususnya untuk meningkatkan layanan E-Government kepada

publik. Model E-Govqual dapat meningkatkan kemampuan lembaga pemerintah
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untuk menggali kebutuhan dan mendorong publik memanfaatkan layanan secara
optimal dengan memanfaatkan teknologi informasi (Napitupulu, 2016: 156-157).
E-Govqual, metode yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan
pemerintah, kualitas layanan E-Government untuk situs administrasi publik di
mana warga negara mencari informasi atau layanan. Variabel-variabel dalam E-
Govqual menangkap kualitas layanan E-Government dan menjelaskan
pengembangan model konseptual yang menghubungkan enam faktor penting
kualitas layanan E-Government dengan persepsi masyarakat. Variabel dan
indikator dalam E-Govqual, Papadomichelaki & Gregoris (2012, sebagaimana
dikutup dalam Fuad, 2013) dalam penelitiannya bahwa E-Govqual merupakan
kerangka dimensi untuk penilaian kualitas pelayanan yang merupakan hasil dari
penelitian kualitas E-Government. Dari penelitian tersebut menghasilkan bebrapa
atribut kualitas E-Government dikategorikan dalam 6 kriteria yang dikenal dengan
dimensi kualitas pelayanan E-Government.
Enam dimensi EGovgual, yaitu :

1. Ease of Use (kemudahan pengguna), seberapa mudahnya pengguna dapat
berinteraksi dengan situs E-Government.

2. Trust (kepercayaan), sebagai kepercayaan pengguna terhadap situs E-
Government mampu memberikan kebebasan dari resiko kesalahan proses
layanan.

3. Functionality of the Interaction Environment (fungsionalitas dari interaksi
lingkungan), mengacu pada ketersediaan, kemudahan, dan bantuan
terhadap pengguna selama proses pengisian formulir.

4. Reliability (reabilitas), keyakinan masyarakat terhadap situs E-Government
dalam memberikan layanan yang benar dan tepat waktu. Reability
mengacu pada fugsi teknis yang berhubungan langsung dengan
aksesibilitas, ketersediaan dan ketepatan waktu layanan yang diberikan.

5. Content and Appearance of Information (isi dan tampilan informasi),
mengacu pada kualitas dari isi informasi yang diberikan kepada pengguna
dan desain tampilan informasi berupa ketetapan warna, grafis, dan ukuran

halaman website.
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6. Citizen Support (dukungan warga), mengacu pada bantuan yang diberikan
olen penyedia layanan kepada pengguna layanan dalam pencarian
informasi atau selama proses transaksi berlangsung.

Terdapat 42 atribut dimensi yang peneliti ambil dari jurnal rujukan,
namum peneliti tidak mengambil seluruh atribut karena tidak seluruh atribut
tersebut digunakan karena dianggap kurang sesuai dengan obyek suatu
penelitian seperti halnya penelitian yang telah dilakukan. 42 atribut tersebut
yaitu :

Tabel 2 1 Dimensi atribut e-govqual

Dimensi Atribut

Kemudahan penggunaan Struktur website

URL yang mudah diingat

Fungsi pencarian yang disesuaikan

Peta situs

Kemampuan untuk menyesuaikan dan
personalisasi informasi

Konfigurasi link dengan mesin pencari

Kepercayaan Menjaga kerahasiaan

Akses kontrol

Tidak berbagi informasi dengan orang lain

Penggunaan data pribadi

Mengamankan pengarsipan data pribadi

Menyediakan persetujuan tertulis

Bebas penolakan dengan otentikasi pihak terlibat

Prosedur username dan password

Transaksi yang benar

Mengekspresikan pesan

Tanda bukti pengguna digital

Kehandalan Akses internet terjangkau bagi masyarakat umum

Kemampuan untuk melakukan layanan yang
dijanjikan secara akurat

Pelayanan tepat waktu

Kecepatan transaksi

Kecocokan sistem browser

Fungsi dan interaksi | Format respon yang memadai

lingkungan Perhitungan otomatis

Adanya bantuan online dalam formulir

Penggunaan kembali informasi masyarakat

Isi dan tampilan informasi Gambar harus warna, grafis, animasi, dan ukuran
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halaman web

Akurasi dan keringkasan data dan informasi

Informasi dan isu-isu yang diperbarui secara
teratur

Informasi harus jelas dan mudah dimengerti

Kelengkapan data dan informasi

Semua link harus bekerja

Formulir ringkas dan mudah untuk diselesaikan

Pedoman dan user friendly

Pendukung Pemecahan masalah

Pertannyaan di jawab secara memadai

Pertannyaan dan kesopanan karyawan

Karyawan yang menyampaikan kepercayaan dan
keyakinn layanan

Pertannyaan yang sering diajukan

Platform diskusi

Fasilias pelacakan transaksi

Detail kontak lengkap

Sumber : Papadomichelaki, X., & Mentzas, G. 2012. E-GovQual. Journal of Government
information quarterly. 29(1): 98-1009.

2.5 Electronik Service (E-Service)

Saefullah (sebagaimana dikutip dalam Hardiansyah, 2011:14) untuk
memberikan pelayanan publik yang lebih baik perlu upaya dalam memahami
sikap dan perubahan kepentingan publik. Perubahan kehidupan dunia yang begitu
cepat mempunyai pengaruh yang cepat pula terhadap perubahan sikap dan
perilaku masyarakat secara umum. Perkembangan teknologi turut mempengaruhi
perkembangan penyediaan pelayanan publik dengan tercipta pelayanan elektronik
(E-Service).

Hasan, Shebab, dan Peppard (2011, sebagaimana dikutip dalam Muallidin,
2015) pengertian dari E-Service sebagai penyedia layanan melalui jaringan
elektronik seperti internet. E-Service juga sebagai kunjungan awal dari homepage
sampai layanan yang diminta komplit atau produk akhir telah disampaikan dan
layak digunkan. Dengan demikian hal tersebut mrupakan konsep costomer-
centric. Di lembaga pemerintah, E-Service mengacu pada pengiriman informasi

dan peningkatan layanann online melalui internet atau layanan digital lainnya
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untuk semua pemangku kepentingan (masyarakat, dunia usaha, dan anggota
masyarakat lainnya).

Dalam perkembangan, E-Service telah menggantikan model pelayanan yan
bersifat tradisional dan juga self service. Surjadjaya, Ghosh dan Anthoby
(sebagaimana dikutip dalam Ojasalo, 2010) ada beberapa perbedaan utama antara
tradisional dan E-Service. Juga, terdapat perbedaan antara self service dan E-
Service. Dalam layanan tradisional, hanya orang atau karyawan yang terlibat
dalam tatp muka dari pertemuan layanan. Sedangkan dalam E-Service, karyawan
yang terlibat dalam antar muka, dimediasi oleh internet. Selain itu, selama
pertemuan E-Service, pelanggan dibatasi untuk mendengan dan melihat, dalam
layanan tradisional, pelanggan dapat merasakan pelayanan dengan menggunakan
semua indera mereka. Selain itu, layanan tradisional dibatasi oleh jarak dan jam
buka, sedangkan E-Service telah secara subtansial dihapus hambatan tersebut.

Perbedaan antara self service dengan E-Service berhubungan dengan
aspek-aspek berikut dalam operasi self service, pelanggan haus pergi ke pusat TIK
untuk menerima layanan. Dalam E-Service, pelanggan dengan mudah dapat
menerima layanan melalui internet di rumah atau tempat lain. E-Service lebih
fleksibel daripada self service yang dibatasi oleh lokasi. Juga, dalam self service,
fungsi TIK disesuaikan dengan sedikit personalisasi. Dalam E-Service, fungsi TIK
dirancang untuk menawarkan layanan pribadi.

E-Service saat ini tidak hanya dapat diterapkan pada pelayanan berbasis
privat, namun saat ini juga diadaptasi untuk pelayanan berbasis publik. Penyedia
layanan publik dalam hal ini pemerintah juga mengikutui perkembangan E-
Service. Batagan, (2009) E-Service dapat membawa sejumlah manfaat bagi
penggunanya, antara lain:

a. Membiasakan individu dengan informasi elekronik dan mendidik

mereka tentang manfaat menggunakan eknologi canggih.

b. Memungkinkan telecommunicating.

c. Menyediakan sistem informasi yang terintegrasi dengan sosial,

budaya dan ekonomi aspek individu.

d. Keterbukaan informasi.
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e. Menghilangkan hambatan waktu dan lokasi.

f.  Meningkatkan akuisisi data, transformasi dan pengambilan, seperti
kekacauan data dalam layanan tradisional.
Meningkatkan penggunaan kembali informasi.

h. Mengurangi waktu pelayanan.

I.  Mengurangi biaya, meningkatkan akses informasi untuk pengambilan
keputusan.

j. Menumbuhkan hubungan yang lebih baik dengan pelanggan.

k. Mengurangi biaya overhead seperti administrasi.

I.  Proses kecepatan turnover seperti penggantian biaya memungkinkan
pencarian volume besar data heterogen (dokumen, halaman, database,

pesan, multimedia).

2.5.1 E-Service Quality (E-Servqual)

Santos, (2003) E-Service Quality atau dikenal sebagai E-Servqual
merupakan jenis terbaru dari Service Quality (Servqual). E-Servqual
dikembangkan untuk mengevaluasi suatu pelayanan yang diberikan melalui
perantara internet E-Servqual dikembangkan untuk tujuan tersebut.

Terdapat asumsi pelanggan dalam perbandingan Kinerja antara unit
pelayanan dengan standar ideal pada masing-masing unit menjadi dasar model
Service Quality. Nilai pelayanan akan lebih tinggi apabila kinerja unit pelayanan
telah melebihi harapan pelanggan. Maka model Service Quality tersebut pada
dasarnya melakukan analisis kesenjangan antara pelayanan yang diharapkan oleh
pelangan dengan pelayanan yang dipresepsikan oleh pelanggan.penilaian secara
menyeluruh oleh pelanggan atas unggulnya suatu layanan merupakan presepsi
pelanggan terhadap nilai pelayanan tersebut. Sehingga hal tersebut mengukur
tingkat kepuasan pelanggan.

Zeithml, Parasurahman, dan Malhotra, (2005) dimensi E-Servqual dapat
mengukur suatu kualitas pelayanan. Dimensi tersebut didefinisikan sebagai
berikut:

a. Efficiency (efisiensi) kemudahan dan kecepatan mengakses situs ini.
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b. Avaibillity system (ketersedaan sistem) fungsi teknis yang benar dari
situs tersebut.

c. Fulfillment (pemenuhan) sejauh mana janji-janji situs tentang
pengiriman pesan dan ketersediaa barang terpenuhi.

d. Privacy (privasi) sejauh mana situs tersebut aman dan memenuhi

informasi pelanggan.

2.6 Kualitas Pelayanan Publik

Goetsch dan Davis (2002, sebagaimana dikutip dalam Ibrahim, 2008:22)
dirumuskan bahwa kualitas pelayanan sebagai suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang
memenuhi atau bahkan mungkin melebihi harapan. Kualitas pelayanan juga
diartikan sebagai sesuatu yang berhubungan dengan terpenuhinya harapan atau
keputuhan pelanggan (masyarakat), dimana pelayanan dikatakan berkualitas
apabila dapat menyediakan produk dan atau jasa sesuai dengan kebutuhan para

pelanggan (masyarakat).

Evans dan Lindsay (1997, sebagaimana dikutip dalam Ibrahim, 2008:22)
melihat kualitas pelayanan itu segi pelanggan (masyarakat atau konsumen) dari
sudut dasar produknya, dari sudut dasar pemakainya, dan dari sudut dasar
nilainya. Dari sudut pelanggan, tentulah kualitas pelayanan itu muaranya pada
kepuasan, sesuatu yang sebaik mungkin memuaskan. Dari sudut dasar produknya,
tentulah ada spesifikasi dari setiap pelayanannya. Sedangkan dari dasar
pemakaiannya bermakna tingkat kesesuaian dengan keinginan pelanggan atau
konsumen atau masyarakat.

Pada akhirnya dari dasar nilai maka kualitas pelayanan itu merupakan
hubungan antara kegunaan atau kepuasan dengan harga yang harus dikeluarkan
pelanggan atau konsumen atau masyarakat. Selanjutnya penilaian kualitas
pelayanan dilakukan ada saat pelaksanaan pelayanan tersebut, dikala terjadi
kontak antara pelanggan atau konsumen atau masyarakat dengan pihak yang
memberikan petugas-petugas pelayanan. Kualitasnya apakah baik atau buruk atau
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biasa-biasa saja, terlihat dari tingkat kesesuaian pelayanan yang diterima
pelanggan atau konsumen atau masyarakat dengan apa yang mereka harapkan dan
proses dari tindakan pelayanan oleh para pemberi layanan tersebut. (sebagai
contoh misalnya masyarakat sering meresahkan proses dan tindakan proses dari
tindakan pelayanan yang diberikan “aparat pemerintahan” masih sukar diakses,
prosedur yang berbelit-belit (red tape), biaya yang tidak jelas, serta terjadinya
KKN, yang mencerminkan masih rendahnya kualitas pelayanan publik di

Indonesia pada umumnya).

2.6.1 Faktor Pengaruh Kualitas Pelayanan

Parasuraman (1990, sebagaimana dikutip dalam Tjiptono 2011 : 157)
terdapat faktor yang mempengaruhi kualitas sebuah layanan adalah expected
service (layanan yang diharapkan) dan perceived service (layanan yang diterima).
Jika layanan yang diterima sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang diharapkan
maka jasa dikatakan baik atau positif. Jika perceived service melebihi expected
service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya
apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected service, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya
kualitas pelayanan terhantung pada kemampuan perusahaan dan stafnya

memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.

2.6.2 Evaluasi Kinerja Pelayanan
Zeithaml (1990, sebagaimana dikutip dalam Ibrahim, 2008:23) bahwa
menekankan pentingnya evaluasi kinerja organisasi (organisasi pemerintah dalam
hal pelayanan publik), dengan melihat seberapa besar atau jauh kesenjangan
antara pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan atau konsumen atau masyarakat
kesenjangan tersebut berupa:
1. Kesenjangan antara harapan pelanggan (expected service) dengan presepsi
pihak manajemen tentang hal yang sama (menegement perception of

customer expection)
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Kesenjangan persepsi manajemen (management perception of customer
expectation) dengan kekhususan atau spesifikasi kualitas pelayanan yang
seharusnya diberikan kepada jenis pelayanan tertentu (service quality
spectification)

Kesenjangan spesifikasi kualitas pelayanan dengan penyampaian atau
penyelenggaraan pelayanan (service delivery)

Kesenjangan antara komunikasi eksternal kepada pelanggan (external
communication to costomer) dengan proses penyampaian atau
penyelenggaraan pelayanan

Kesenjangan antara pelayanan yang diharapkan pelanggan (ekspekted
services) dengan pelayanan yang dirasakan atau dipresepsi oleh pelanggan

(perceived service).
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Model pelayanan berkualitas (inklusif pelayanan publik), dapat digambarkan

sebagai berikut:

Gambar 2 1 Model konseptual kualitas pelayanan

Kebutuhan pribadi atas kualitas pelayanan

Kebutuhan dari mulut ke mulut

Pengalaman masa lalu

—> Harapan terhadap pelayanan yang diterima <

Publik analisis lingkungan eksternal /7
s

- —> 7
. - s
Kesenjangan 5 Y’
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Sumber: Model Konseptual Kualitas Pelayanan oleh Zeithml (1990, sebagaimana
dikutip dalam Ibrahim, 2008:24)

Gambar tersebut menunjukkan dua fenomena utama yaitu pada bagian atas
garis putus-putus merupakan fenomena yang berkaitan dengan pelanggan dan
garis putus-putus mengacu pada penyedia jasa. Menurut Zeithaml (1990,
sebagaimana dikutip dalam lIbrahim, 2008:25) menyatakan lima kesenjangan
(gap) dalam proses pelyanan seperti gambar 2.1, yaitu sebagai berikut:

1. Kesenjangan 1, dapat terjadi karena kuangnya komunikasi antara pihak
manajemen pemerintah dengan para petugas pelayanan serta kurangnya
interaksi antara penyedia pelayanan dengan pelanggan atau masyarakat.

2. Kesenjangan 2, dapat terjadi kurang tepatnya presepsi terhadap kualitas
pelayanan yang diinginkan pelanggan atau masyarakat juga tidak adanya
standarisasi pelayanan yang jelas.

3. Kesenjangan 3, terjadi karena tidak sesuainya kualitas personil
penyelenggara dengan tugas pelayanan yang dijabatnya, dapat juga
teknologi yang digunakan tidak atu kurang sesuainya kebutuhan pelayanan
serta sistem penghargaan yang tidak tepat bahkan tidak ada.

4. Kesenjangan 4, terjadi karena miskinya komunikasi horizontal sama
personil pelayanan, sehingga pelayanan tersendat-sendat.

5. Kesenjangan 5, karena kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang
diterima, merupakan akumulasi kinerja organisasi pelayanan. Hal tersebut
apabila dihubungkan dengan tingkat kesesuaian pelanggan mencerminkan
bahwa pelanggan tersebut berada dalam keadaan sesuai. Kesenjangan ini
terjadi apabila pelangga mempunyai presepsi sendiri dalam mengukur
Kinerja organisasi publik.

Berdasarkan penjelasan 5 gap (kesenjangan) tersebut yang menjadi fokus
dalam penelitian ini adalah gap 5 yaitu kesenjangan antara harapan dan presepsi
pemohon sebagai pengguna layanan SIMBG Sistem Informasi Bangunan Gedung
dalam pelayanan Persetujuan Bangunan Gedung PBG di Kabupaten Banyuwangi.

Untuk mengukur gap tersebut peneliti menggunakan model E-Govqual yang
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terdiri dari 6 dimensi sebagai alat untuk mengukur harapan dan presepsi pemohon

sebagai pengguna layanan.

2.6.3 Perceived Quality

Halim (2017:2) Perceived Quality adalah persepsi pelanggan terhadap
kualitas secara keseluruhan atau keunggulan suatu produk atau jasa dibandingkan
dengan produk atau jasa lain dan dalam kaitannya dengan tujuan yang diharapkan.
Harapan konsumen akan semakin meningkat seiring dengan perbaikan produk
secara terus menerus selama bertahun tahun. Halim (2017:2) Perceived Quality
adalah hasil evaluasi atas kualitas sebuah produk maupun layanan, sehingga
pemahaman mengenai Perceived Quality tidak bisa dipisahkan dari pengertian
kualitas. Perceived Quality didefinisikan sebagai penilaian (persepsi) konsumen
terhadap keunggulan suatu produk secara keseluruhan sebagai keadaan dimana
pelanggan membandingkan antara harapan dan persepsi mereka tentang kinerja
sebuah pelayanan dengan kenyataannya. Perceived Quality is actually the
customer’s perception about the overall quality of the brand yaitu Perceived
Quality adalah kualitas yang dirasakan oleh pelanggan tentang kualitas
keseluruhan dari merek.

Abdullah (2018:6) teori Perceived Quality menyatakan bahwa ada empat
dimensi Perceived Quality yang terbagi menjadi dua bagian. Empat dimensi atau
indikator tersebut dapat di jelaskan sebagai berikut:

1. Service-related Quality Dimensions

Adapun indikator Perceived Quality dalam Service-related Quality.
Terdapat dua Dimension sebagai berikut:

a) Service Interaction, yaitu interaksi Service Interaction, yaitu interaksi
pelayanan antara pengunjung dan pemilik perusahaan Prabu Motor
Ponorogo

b) Service Evidence, yaitu keadaan atau kondisi sekitar seperti kondisi
tempat penyimpanan mobil bekas yang akan dijual apakah layak atau tidak

2. Product-related Quality Dimensions
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Adapun Indikator indikator Perceived Quality dalam Product-related

Quality Dimensions. Terdapat dua dimensi sebagai berikut :

a) Product Functionality, yaitu fungsional produk seperti kemudahan untuk

menemukan produk

b) Product Enrichment, yaitu pengayaan produk di Prabu Motor Ponorogo

seperti tersedianya fasilitas gudang perbaikan mobil untuk konsumen
Atmogo (2021:476) persepsi kualitas (persepsi quality). Dapat dinilai

berdasarkan 7 (tujuh) dimensi produk, yakni:

N o o bk~ w e

performa atau kinerja,
bagian-bagian tambahan

produk (features),

keandalan,

kesesuaian dengan spesifikasinya,
daya tahan,

pelayanan dan keindahan

Atmogo (2021:477), menyatakan beberapa indikator persepsi kualitas

anatara lain. Beberapa indikator dapat dilihat sebagai berikut:

1.
2.
3.

Menganggap merek tertentu berkualitas tinggi

Kemungkinan kualitas merek tertentu sangat tinggi

Kemungkinan bahwa merek tertentu memiliki bakal fungsional sangat
tinggi

Kemungkinan bahwa merek tertentu memiliki tingkat keandalan
(realibility) sangat tinggi

Merek tertentu pasti berkualitas sangat bagus

Merek tertentu kelihatannya berkualitas sangat jelek

2.6.4 Experience Quality

Lemke (2010:39) Experience Quality sebagai penilaian yang dirasakan

tentang keunggulan atau superioritas dari pengalaman pelanggan. Oleh karena itu,

Experience Quality dapat dikonseptualisasikan sebagai tanggapan afektif

pelanggan terhadap manfaat sosial-psikologis yang diinginkan. Costomer
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Experience Quality merupakan kualitas keseluruham pengalaman mulai dari
sebelum, saat dan sesudah pelanggan menerima layanan.

Dharmayanti (2014:2) Terdapat beberapa faktor dalam memperngaruhi
pengalaman yang dirasakan oleh konsumen. Customer Experience menemukan
delapan faktor atau dimensi yang mempengaruhi Customer Experience, yaitu:

a. Accessibility Kemudahan konsumen dalam berinteraksi dan mengakses
produk.

b. Competence Kompetensi yang dimiliki oleh penyedia produk.

c. Customer Recognition Perasaan konsumen bahwa kehadirannya diketahui
dan dikenali oleh penyedia produk.

d. Helpfulness Perasaan konsumen tentang kemudahan baginya dalam
meminta bantuan.

e. Personalization Perasaan konsumen bahwa dirinya menerima perlakuan/
fasilitas yang membuat dirinya nyaman sebagai individu.

f.  Problem Solving Perasaan konsumen bahwa permasalahannya diselesaikan
oleh penyedia produk.
Promise Fulfillment Pemenuhan janji oleh penyedia produk.

h. Value for Time Perasaan konsumen bahwa waktu yang dimilikinya

dihargai oleh penyedia produk.

2.7. Pelayanan Perizinan

Terdapat berbagai macam jenis pelayanan, penelitian ini akan membahas
mengenai pelayanan perizinan mendirikan bangunan (IMB). Peraturan pemerintah
menghapus status Izin Mendirikan Bangunan (IMB) dan menggantikan dengan

Persetujuan Bangunan Gedung (PBG).

2.7.1 Persetujuan Bangunan Gedung

Persetujuan Bangunan Gedung (PBG) adalah perizinan yang diberikan
kepada pemilik bangunan gedung untuk membangun bangunan baru, mengubah,
memperluas, mengurangi, dan merawat bangunan gedung sesuai dengan standar

teknis bangunan gedung. Perizinan ini berlaku untuk menggantikan Izin
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Mendirikan Bangunan (IMB) sejak UU Cipta Kerja. Hal tersebut membuat PBG
menjadi persyaratan baru yang perlu diurus dan diperoleh oleh pemilik gedung
sebelum memulai kontruksi bangunan. Untuk bangunan yang sudah terlanjur
dibuat sebelum pemberlakuan PBG, maka IMB yang terbit sebelum berlakunya
PP No. 16 Tahun 2021 tetap berlaku sampai dengan berahir izinnya.

Perbedaan pada perizinan tersebut, PBG diberikan jika sudah dengan
standar teknis bangunan gedung. Berbeda dengan IMB diberikan jika telah sesuai
dengan persyaratan administratif dan persyaratan teknis yang berlaku. PBG
menerapkan konsep norma, standar, pedoman, dan Kkriteria (NSPK) dari
pemerintah pusat. Hal tersebut berbeda dengan IMB yang diberlakukan
sebelumnya , apabila syarat IMB harus diselesaikan terlebih dahulu sebelum dapat
membuat bangunan gedung, berbeda dengan PBG memungkinkan pembangunan
dapat tetap berlangsung sepanjang pelaksanaannya memenuhi standar yang
ditentukan.

Berdasarkan PP Nomor 16 Tahun 2021 Aturan PBG berada dibawah UU
Cipta Kerja. PBG hanya dapat diterbitkan jika telah terpenuhinya standar teknis
bangunan yang ditentukan, baik oleh pemerintah pusat atau pemerintah daerah
terkait. Standar teknis bangunan gedung meliputi:

a. Standar perencanaan dan perancangan bangunan gedung
b. Sandar pelaksanaan dan pengawasan kontruksi bangunan gedung

Standar pemnfaatan bangunan gedung

o o

Standar pembongkaran bangunan gedung
Ketentuan penyelenggara bangunan gedung fungsi khusus (BGFK)
Ketentuan penyelenggara bangunan gedung Negara (BGN)

Ketentuan dokumen

o Q —H~ o

Ketentuan pelaku penyelenggara bangunan gedung

Seperti mengurus perizinan lainnya, terdapat beberapa syarat untuk
mendapatkan Persetujuan Bangunan Gedung PBG dari pemerintah. Terdapat
dokumen-dokumen yang perlu disiapkan dan nantinya disertakan dalam proses
pendaftaran, meliputi:

a. Data pemohon
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b. Data bangunan
c. Dokumen rencana teknis
Dokumen rencana teknis, dokumen tersebut terdiri dari rencana arsitektur,
data rencana utilitas, data rencana struktur, dan spesifikasi teknik bangunan
gedung. Dokumen rencana arsitektur meliputi beberapa hal sebagai berikut:
a. Data penyedia jasa perencana arsitektur

b. Konsep rancangan

c. Gambar rancangan tampak

d. Gambar denah

e. Gambar potongan bangunan gedung
f. Gambar tampak bangunan gedung
g. Gambar rencana tata ruang dalam

h. Gambar rancangan tata ruang luar

i. Detail utama dan tipikal
Dokumen rencana utilitas terkait dengan beberapa hal diantaranya
perhitungan kebutuhan air bersih dan listrik, penampungan dan pengelolaan air
limbah, pengelolaan sampah, dan lain sebagainya. Sementara, dokumen rencana
struktur terdiri dari:
a. Gambar rencana struktur atas bawah
b. Gambar rencana basement
c. Perhitungan rencana struktur lengkap dengan data penyelidikan tanah
untuk bangunan gedung lebih dari dua lantai.
Selanjutnya pada pasal 11 ayat 2 Peraturan Pemerintah Nomor 16 Tahun
2021 tentang Peraturan Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2002
tentang Bangunan Gedung. Apabila terdapat perubahan fungsi atau klasifikasi
Bangunan Gedung, pemilik wajib mengajukan PBG perubahan. Pemilik yang
tidak memenuhi kesesuaian penetapan fungsi dalam PBG akan dikenakan sanksi
administratif berupa:
a. Peringatan tertulis

b. Pematasan kegiatan pembangunan
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c. Penghentian sementara atau tetap pada pekerjaan pelaksanaan

pembangunan
d. Penghentian sementara atau tetap Pemanfaatan Bangunan Gedung
e. Pembekuan PBG
f. Pembekuan SLF Bangunan Gedung
g. Pencabutan SLF Bangunan Gedung atau
h. Perintah pembongkaran Bangunan Gedung

2.7.2 Kewenangan Kabupaten atau Kota dalam Pelayanan PBG

Bahwa perizinan tertentu merupakan salah satu objek retribusi yang dapat
dipungut oleh Pemerintah Daerah dalam rangka meningkatkan kesejahteraan
masyarakat serta membiayai penyelenggaraan pemerintah daerah. Bahwa saat ini
Kabupaten Banyuwangi terdapat Peraturan Daerah yang mengatur mengenai
retribusi perizinan tertentu, yaitu Peraturan Daerah Kabupaten Banyuwangi
Nomor 14 Tahun 2011 tentang Retribusi Perizinan Tertenu sebagaimana telah
diubah dua kali, terahir dengan Peraturan Daerah Kabupaten Banyuwangi Nomor
1 Tahun 2022.

Bangunan gedung adalah wujud fisik hasil pekerjaan konstruksi yang
menyatu dengan tempat kedudukannya, sebagian atau seluruhnya berada di atas
dan atau di dalam tanah atau air, yang berfungsi sebagai tempat manusia
melakukan kegiatannya, baik untuk hunian atau tempat tinggal, kegiatan
keagamaan, kegiatan usaha, kegiatan soaial, budaya, maupun kegiatan khusus.
Persetujuan Bangunan Gedung yang selanjutnya di singkat PBG adalah perizinan
yang diberikan kepada pemilik Bangunan Gedung untuk membangun baru,
mengubah, memperluas, mengurangi, dan atau merawat Bangunan Gedung sesuai
dengan standar teknis Bangunan Gedung.

Dinas Teknis adalah perangkat daerah yang menyelenggarakan urusan
pemerintah di bidang Bangunan Gedung, yakni Dinas Pekerjaan Umum Cipta
Karya Perumahan dan Permukiman Kabupaten Banyuwangi. Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Banyuwangi yang

selanjutnya  disingkat DPMPTSP  adalah  perangkat daerah  yang
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menyelenggarakan urusan pemerintah di bidang penanaman modal dan pelayaan
satu pintu daerah. Sistem Informasi Manajemen Bangunan Gedung yang
selanjutnya disingat SIMBG adalah sistem elektronik berbasis web yang
digunakan untuk melaksanakan proses penyelenggaraan PBG disertai dengan
informasi terkait Penyelenggaraan Bangunan Gedung.

Berdasarkan PP Nomor 16 Tahun 2021 tentang Peraturan Pelaksanaan
Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2002 tentang Bangunan Gedung, fungsi
bangunan gedung meliputi fungsi hunian, keagamaan, usaha, sosial dan budaya,
serta fungsi khusus.

a. Bagunan gedung fungsi hunian meliputi bangunan untuk rumah tinggal
tunggal, rumah tinggal deret, rumah susun, dan rumah tinggal sementara.

b. Bangunan gedung fungsi keagamaan meliputi masjid, gereja, pura, wihara,
dan kelenteng.

c. Bangunan gedung fungsi usaha meliputi bangunan gedung untuk
perkantoran, perdagangan, perindustrian, perhotelan, wisata dan rekreasi,
terminal dan penyimpanan.

d. Bangunan gedung fungsi sosial dan budaya meliputi bangunan gedung
untuk pendidikan, kebudayaan, pelayanan kesehatan, laboratorium, dan
pelayanan umum.

e. Satu bangunan gedung dapat memiliki lebih dari satu fungsi.

Berdasarkan Peraturan Bupati Nomor 1 Tahun 2022 tentang petunjuk
pelaksanaan peraturan daerah Kabupaten Banyuwangi No 1 tahun 2022 tentang
perubahan kedua atas peraturan daerah Kabupaten Banyuwangi No 14 tahun 2011
tentang retribusi perizinan tertentu. Fungsi bangunan gedung merupakan
ketetapan pemenuhan standar teknis, yang ditinjau dari segi tata bangunan dan
lingkungannya maupun keandalan Bangunan Gedung. Fungsi Bangunan Gedung
meliputi:

a. Fungsi hunian

b. Fungsi keagamaan

c. Fungsi usaha

d. Fungsi sosial dan budaya
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e. Fungsi khusus
Pemerintah Kabupaten Banyuwangi menetapkan perhitungan Retribusi
PBG berdasarkan Peraturan Bupati Nomor 1 Tahun 2022 tentang petunjuk
pelaksanaan peraturan daerah Kabupaten Banyuwangi No 1 tahun 2022
tentang perubahan kedua atas peraturan daerah Kabupaten Banyuwangi No 14
tahun 2011 tenang retribusi perizinan tertentu. Perhitungan retribusi PBG oleh
Kabupaten Banyuwangi antara lain:
a. Bangunan Gedung
Nilai retribusi PBG untuk Bangunan Gedung dihitung berdasarkan Luas
Total Lantai (LLt) dikalikan indeks Lokalitas (llo) dikalikan Standar
Satuan Tertinggi (SHST) dikalikan Indeks Bangunan Gedung Terbangun
(Ibg) atau dengan rumus : LLt x (Ilo x SHST) x It x Ibg.
b. Prasarana Bangunan Gedung
Nilai retribusi PBG untuk prasarana bangunan gedung dihitung
berdasarkan VVolume (V) dikalikan Indeks Prasarana Bangunan Gedung (1)
dikalikan Indeks Prasarana Bangunan Gedung (I) dikalikan Indeks
Bangunan Gedung Terbangun (Ibg) dikalikan harga satuan retribusi
prasarana bangunan gedung (HSpbg) ata dengan rumus : V x | x Ibg x
HSpbg
c. Formulasi HSpbg dihitung berdasarkan Indeks Lokalitas (ILo) dikalikan
Standar Harga Satuan Tertinggi (SHST) atau Analisa Harga Satuan
Pekerjaan atau Analisa Harga Satuan Pekerjaan (AHSP) atau estimasi
biaya konstruksi yang ditetapkan oleh Pemerintah Kabupaten Banyuwangi

atau dengan rumus : llo x (SHST/AHSP atau estimasi biaya konstruksi)

2.7.3 Metode Pelayanan Perizinan Berbasis Web Sistem Informasi
Manajemen Bangunan Gedung (SIMBG)

Sistem Informasi Bangunan Gedung (SIMBG) adalah sistem aplikasi
berbasis website yang di desain untuk memberikan kemudahan pelayanan kepada
masyarakat, khususnya dalam layanan Izin Mendirikan Bangunan Gedung (IMB)

dan Sertifikat Laik Fungsi (SLF) oleh pemerintah Daerah. Sistem Informasi
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Manajemen Bangunan Gedung (SIMBG) merupakan wujud dari penerapan
teknologi informasi dan komunikasi yang telah di rencanakan oleh Pemerintah
pusat yang di implementasikan oleh Kabupaten Banyuwangi yang diharapkan
dapat membantu pemerintah Kabupaten atau Kota dalam penyelenggaraan
bangunan gedung di wilayah nya baik dalam proses penyelenggaraan IMB atau
SLF serta kontribusi besar dalam pelayanan kepada masyarakat yang lebih efektif
dan efisien. Serta tujuan lainnya yaitu untuk memudahkan masyarakat dalam
mengurus lzin Medirikan Bangunan, transparansi pelayanan yang tinggi serta
Sertifikat IMB yang dapat menjadi pedoman untuk membangun bangunan dengan
konstruksi yang optimal. SIMBG dapat di akses melalui website resmi

https://simbg.pu.qgo.id/.

2.7.4 Manfaat SIMBG

a. Standarisasi pelayanan penerbitan IMB dan SLF diseluruh Indonesia

b. Standarisasi persyaratan administrasi dan persyaratan teknis IMB dan
SLF.

c. Kejelasan waktu layanan (Service level agreement) perizinan IMB dan
SLF.

d. Transparansi proses perizinan IMB dan SLF.

e. Akuntabilitas proses retribusi IMB dan SLF.

f.  Menjamin kepastian hukum terkait perizinan IMB dan SLF.

2.7.5 Pengguna Aplikasi
a. Masyarakat , dalam hal ini masyarakat bertindak sebagai pemohon IMB
dan SLF. Terdapat dua jenis pemohon yang melakukan permohonan, yang
pertama pemohon perizinan merupakan pelaku usaha yang telah
memperoleh nomor induk berusaha (NIB) melalui OSS dan akan
melakukan pemenuhan komitemen IMB dan SLF. Kedua pemohon
perizinan merupakan masyarakat yang mengajukan permohonan IMB dan

SLF bukan dalam rangka kepentingan usaha.


https://simbg.pu.go.id/
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b. Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP),
dalam hal ini menjalankan tugas memproses permohonan IMB dan SLF
diantaranya memuverifikasi kelengkapan persyaratan administrasi dan
teknis, penetapan dan verifikasi pembayaran retribusi serta penerbitan
dokumen IMB dan SLF.

c. Dinas Teknis, dalam hal ini berasal dari organisasi perangkat daerah
Kabupaten atau kota yang membidangi urusan bangunan gedung tingkat
kabupaten atau kota yang bertugas memberikan pertimbangan teknis
kesesuaian dokumen rencana teknis IMB, pengkajian teknis rumah tinggal
sederhana dalam rangka penerbitan SLF serta verifikasi lapangan terhadap
kesesuaian dokumen permohonan SLF untuk menyelenggara kan proses
pertimbangan teknis.

d. Direktorat Bina Penataan Bangunan, dalam hal ni merupakan Direktorat
dibawah Direktorat Jenderal Cipta Karya Kementrian Pekerjaan Umum
Dan Perumahan Rakyat yang bertindak sebagai pemilik dan administrator

tingkat nasional.

2.8 Hipotesis Penelitian

Sugiyono (2016: 64) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap
rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan
dalam bentuk kalimat pertannyaan. Berdasarkan hasil pengamatan oleh pemeliti
bahwa kualitas pelayanan PBG di Kabupaten Banyuwangi dimana waktu dalam
memberikan pelayanan kurang efisien masyarakat harus bolak balik mendatangi
Mall Pelayanan Publik. Informasi yang diterima pemohon tidak secara rile time,
sehingga pemohon harus menunggu Dinas untuk mengirimkan surat untuk proses
selanjutnya. Hal tersebut kurang efisien dan bisa memperlambat proses pelayanan.

Upaya mempermudah pelayanan perizinan PBG di Kabupaten
Banyuwangi Implementasi dari perubahan Peraturan Daerah ini secara
keseluruhan dari Pemerintah Pusat melalui Sistem Informasi Manajemen
Bangunan (SIMBG) berbasis web. Dalam sistem terpusat tersebut, pemohon dapat

menghitung tarif retribusi PBG yang harus dibayarkan, sangat transparan.
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Perubahan tersebut, masyarakat yang mengajukan perizinan PBG diberi
kemudahan, ada jaminan waktu yang terukur dan tarif retribusinya transparan.
Presepsi pengguna terhadap pelayanan PBG berbasis web tersebut mampu
membentu kerjasama yang baik mempermudah koordinasi pertukaran informasi
yang tepat antara DPMPTSP denagan Dinas Pekerjaan Umum Cipta Karya
Perumahan & Pemukiman Kabupaten Banyuwangi sehingga pengambilan data
pada sistem tersebut secara realtime.

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan hipotesis komparatif, dimana
peneliti memiliki hipotesis bahwa:
Ha. : Terdapat perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan pengguna
setelah mendapatkan pelayanan.
Ho : Tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan

pengguna setelah mendapatkan pelayanan.

2.9 Penelitian Terdahulu

Gambar 2 2 Penelitian terdahulu

Judul Evaluasi  Kualitas | Kualitas Pelayanan | Studi ~ Komparatif
penelitian Layanan E-Villange | E-Gov Melalui | Kualitas Pelayanan
Budgething Di | Smart Kampung Izin Mendirikan
Kabupaten Bangunan (IMB) di
Banyuwangi Kota Serang Dan
Cilegon
Tahun 2018 2017 2016
Penulis Dwiky Bagas Regio | Pigi Sugma Ananda | Fityan Ahdiyat
Perkasa
Jurusan Fakultas lImu | Fakultas llmu Sosial | Fakultas llmu Sosial
dan Komputer dan Politik dan llmu Politik
lembaga Universitas Jember | Universitas Jember | Universitas  Sultan
Ageng Tirtayasa
Persamaan (1. Tema tentang | 1. Tema tentang | 1. Tema tentang
dengan kualitas pelayanan kualitas kualitas
penelitian publik pelayanan publik pelayanan publik
2. Sama-sama 2. Sama-sama 2. Sama-sama
meneliti e- meneliti e- meneliti IMB
government government 3. Sama metode
komparatif
Perbedaan | 1. Tempat penelitian | 1. Tempat penelitian | 1. Tempat
dengan 2. Metode penelitian | 2. Metode penlitian penelitian
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penelitian 2. Teknik  analisis
data

Hasil Kualitas pelayanan | Tingkat kualitas | Tingkat kualitas

penelitian | sudah memiliki | pelayanan yang | pelayanan IMB

kinerja yang baik | tidak baik terdapat 9 | berjalan  baik  di

menurut presepsi
pengguna. Namun
terdapat kesenjangan
bernilai negative
bahwa Kinerja
layanan masih
belum  memenuhi

kepentingan
pengguna.

variabel yang perlu
mendapat perhatian
untuk meningkatkan
kualitas pelayanan.

Dinas Tata Ruang
Kota Cilegon Dan
terdapat perbedaan
kualitas pelayanan
antara Kota Cilegon
Kota dan Serang




BAB 3
METODE PENELITIAN

Pada bab ini peneliti akan menjelaskan terkait metode yang digunakan
dalam pemelitian untuk menjawab masalah dalam fokus penelitian. Adapun fokus
penelitian ini yaitu kualitas pelayanan Persetujuan Bangunan Gedung melalui
Sistem Informasi Manajemen Bagunan Gedung di Kabupaten Banyuwangi.

Metode (Yunani; methodos) adalah cara atau jalan. Metode merupakan
cara yang teratur untuk mencapai suatu maksud yang diinginkan. Dalam arti luas,
metode penelitian merupakan cara dan prosedur yang sistematis dan terorganisasi
untuk menyelidiki suatu masalah tertentu dengan maksud mendapatkan informasi
untuk digunakan sebagai solusi atas masalah tersebut (Silalahi, 2012:12). Metode
penelitian mengidentifikasi tahap demi tahap spesifik yang harus diambil ketika
melakukan penelitian. Beberapa tahapan tersebut disusun sesuai dengan topik

permasalahan, agar dapat menemukan jawaban atas rumusan masalah.

3.1 Pendekatan penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian komparatif dengan menggunakan
paradigma kuantitatif. ~ Penelitian komparatif adalah penelitian  yang
membandingkan dua gejala atau lebih. Penelitian komparatif dapat berupa
komparatif deskriptif (descriptive-comparative) maupun komparatif korelasional
(correlation-comparative). Komparatif deskriptif membandingkan variabel yang
sama untuk sampel yang berbeda. Komparatif desktriptif juga dapat digunakan
untuk membandingkan variabel yang berbeda untuk sampel yang sama (Silalahi,
2012: 35).

Dua kelompok (sampel) saling berhubungan sesungguhnya adalah sampel
yang dilakukan pengamatan atau perlakuan berulang (lebih dari satu macam
perlakuan). Dengan demikian, (jumlah) subjek pada pengamatan (perlakuan) yang
pertama sama dengan (jumlah) subjek pada pengamatan (perlakuan) yang kedua.

Artinya akan dihasilkan dua kelompok data.
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Dalam penelitian ini peneliti termasuk pada dua kelompok (sampel) saling
berhubungan. (Djudin 2013:16) Pada penelitian deskriptif, dua sampel yang
berhubungan dapat diperoleh dengan memberikan dua jenis perlakuan atau
pengamatan atau lebih pada satu kelompok (sampel) yang sama. Penelitian ini
ingin mengetahui ada tidaknya perbedaan dari kejadian atau gejala yang berbeda
yaitu harapan dan presepsi pengguna yang artinya membandingkan variabel
berbeda harapan (ekspektasi) sebelum pengguna menggunakan aplikasi tersebut
sedangkan presepsi (pengalaman) yaitu setelah pengguna menggunakan aplikasi
SIMBG. Maka pada penelitian ini adalah kasus dua sampel berhubungan.

Kerangka berfikir yang digunakan dalam penelitian ini adalah paradigma
kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan sebuah penyelidikan tentang masalah
sosial berdasarkan pada pengujian sebuah teori yang terdiri dari variabel-variabel,
diukur degan angka, dan dianalisis dengan prosedur statistik untuk menemukan
apakah generalisasi prediktif teori tersebut benar (Silalahi, 2012: 76). Berdasarkan
penjelasan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk melakukan uji komparasi
terhadap presepsi dan harapan pegawai atas penggunaan layaan SIMBG sebagai
variabel utama penelitian. Dengan menggunakan paradigma kuantitatif
menggunakan angka dan prosedur statistik untuk mengukur seluruh indikator dan

pertanyaan akan dibandingkan secara langsung antara presepsi dan harapan.

3.2 Waktu dan Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan pada bulam Maret 2022 sampai Mei 2022,
setelah mendapatkan izin dari universitas. Penelitian ini bertempat di Dinas
Pekerjaan Umum Cipta Karya Perumahan dan Pemukiman Kabupaten

Banyuwangi.

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Populasi dalam penelitian kuantitatif merupakan sebagai wilayah
generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
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ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016: 215). Agar dapat mengukur kualitas

pelayanan peneliti menetapkan populasi dari penelitian ini adalah pemohon

mendatangi

Kantor Dinas Pekerjaan Umum Cipta Karya Perumahan &

Pemukiman Kabupaten Banyuwangi dan sudah pernah mengakses SIMBG untuk

melakukan konsultasi teknis.
Tabel 3 1 Pemohon konsultasi teknis Maret-Mei 2022

No Nama Pemohon Fungsi PBG
1 | Andriani Lukitasari Fungsi Usaha
2 Muhammad Faris Nufal Fungsi Hunian
3 | Ach. Saroni Fungsi Usaha
4 | Priyo Doni Rosida Fungsi Usaha
5 | Galih Fungsi Hunian
6 | Antoyo Fungsi Hunian
7 | Albert Ronal G Fungsi Usaha
8 | Puguh Fungsi Usaha
9 | Saeroji Fungsi Hunian
10 | Joko Waluyo Fungsi Hunian
11 | Fahmi Umar Lahmadi Fungsi Hunian
12 | Fajar Susanto Fungsi Hunian
13 | Rahmadiah Ayu Vidyanti Fungsi Usaha
14 | Subur Riyanto Fungsi Usaha
15 | HJ. Siti Mutmainah Fungsi Hunian
16 | Mochamad Rosyid Fungsi Usaha
17 | Indah Misiyati Fungsi Hunian
18 | Mansyur Fungsi Hunian
19 | Silvy Vionita Fungsi Usaha
20 | Edy Kurniawan Fungsi Hunian
21 | Dodi Satriyo Utomo Fungsi Hunian
22 | M. Agus Suprayitno Fungsi Hunian
23 | Nadhafi Amaludin Fungsi Hunian
24 | Heri Fungsi Hunian
25 | Triyeni Setyorini Fungsi Hunian
26 | Anwarnurdin Fungsi Hunian
27 | Febri Fungsi Hunian
28 | Andi Wahyu Sanjaya Fungsi Usaha
29 | Yunita Hidayah Fungsi Usaha
30 | Joko Waluyo Fungsi Usaha
31 | Inge Indrayani Fungsi Usaha
32 | Emi Pujiati Fungsi Hunian
33 | Hady Siswanto Fungsi Usaha
34 | Eny Yuniarti Fungsi Usaha
35 | Yunita Sastiani Fungsi Hunian
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36 | Sely Minalasari Fungsi Hunian
37 | Nurkhotimah Fungsi Usaha
38 | Dwi Aprilia Handayani fungsi Hunian
39 | Hartono Fungsi Hunian
40 | Dedy Prastiko Fungsi Usaha
41 | Didik Setiawan Fungsi Usaha
42 | Ayu Maulidiya Fungsi Hunian
43 | Vilanda Diah Ayu Safitri Fungsi Hunian

Sumber: data sekunder

3.3.2 Sampel

Sugiyono (2016: 81) mendefinisikan sampel sebagai bagian dari jumlah
dan karaketristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dari populasi tersebut,
maka ditarik sampel agar dapat menggambarkan kualitas pelayanan sistem
informasi berbasis web SIMBG. Dalam penelitian ini penulis akan menggunakan
teknik non probality sampling artinya teknik pengambilan sampel yang tidak
memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi
untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2016: 82). Sampling jenuh adalah
teknik penentuan sampel bila semua anggota populasi digunakan sebagai sampel.
Hal tersebut dilakukan apabila populasinya relatif kecil, kurang dari 30 sampling
jenuh disebut juga dengan teknik sampling sensus. Adapun jumblah populasi
untuk dijadikan sampel. Hal tersebut karena jumlah populasi yang sangat kecil 43
orang. Jonathan Sarwono (2011: 85) strategi menentukan ukuran sampel dalam
populasi kecil, apabila jumblah populasi kurang dari 100 sebaiknya seluruh
populasi tersebut digunakan menjadi sampel. Hal tersebut disebut dengan teknik
sensus, keuntugan dari teknik sensus adalah peneliti dapat memperoleh tingkat
ketepatan yang tinggi. Adapun untuk menemui responden, peneliti akan bertemu
dengan responden setiap hari selasa dan kamis ketika pemohon melakukan
konsultasi teknis di Dinas PUCKPP. Karena pemohon yang sedang melaksanakan

konsultasi teknis tersebut telah menggunakan layanan SIMBG.

3.4 Jenis dan Sumber Data
3.4.1 Jenis Data
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Berdasarkan jenisnya data dapat diklarifikasikan menjadi data kuantitatif
dan kualitatif. Data kuantitatif biasanya disimpulkan dengan angka-angka, data
seperti ini biasanya hasil trasformasi data kualitatif yang memiliki perbedaan
berjenjang. Namun ada juga data kuantitatif murni yang keberadaanya sudah
dalam bentuk kuantitatif. Semua data kuantitatif dapat dianalisis dengan analisis
statistik, baik inferensial maupun non inferensial. Data kuantitatif dibedakan
menjadi lima yaitu data nominal, data kontium, data skala ordinal, data skala
interval, data skala rasio (Bungin, 2013: 126).

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan data kuantitatif berupa skala
ordinal. Penelitian ini mengkaji kualitas pelayanan SIMBG dengan instrument
penelitian berupa skor-skor yang akan diberikan oleh responden. Penelitian ini
termasuk data skala ordinal menurut (Silalahi, 2012: 219) skala ordinal dapat
diurut dalam urutan tingkatan (rank order) dalam hubungan dengan jumblah
atribut yang dimiliki. Ukuran ordinal mengidentifikasi suatu perbedaan , juga
ditambah kategori dapat diurut. Skor-skor tersebut mewakili penilaian responden
terhadap pelayanan yang diterima, pemberian skor tersebut sebelunya dilakukan

berdasarkan skala penilaian yang telah ditetapkan.

3.4.2 Sumber Data
a. Data primer adalah data yang diambil dari sumber sata primer atau sumber
pertama di lapangan. Dalam penelitian ini peneliti akan mencari data
langsung dari lapangan untuk mengkaji kualitas pelayanan melalui data
kuesioner. Data kuesioner ini didapatkan dengan meminta keterangan
tentang fakta pendapat maupun sikap yang diketahui oleh responden.
Bungin berpendapat metode kuesioner berbentuk rangkaian atau kumpulan
pertanyaan yang disusun secara sistematis dalam sebuah daftar
pertannyaan, kemudian dikirim kepada responden untuk diisi (Bungin,

2013:130).
b. Data sekunder adalah data yang didapatkan dari sumber kedua atau
sumber sekunder. Data sekunder dibagi menjadi dua yaitu internal data

dan eksternal data. Internal data yaitu data yang tersedia atau tertulis pada
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sumber data sekunder. Eksternal data yaitu data yang diperoleh dari
sumber luar. Pada penelitian ini data sekunder bersumber dari buku,
dokumen laporan, peraturan-peraturan yang berkaitan dengan masalah

yang diteliti.

3.5 Definisi Operasional Variabel dan Skala Pengukuran
3.5.1 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional menetapkan prosedur atau langkah-langkah pasti yang
diterapkan ketika melaksanakan prosedur pengukuran. Definisi operasional
memberitahu peneliti langkah-langkah dan bahan-bahan pasti yang diperlukan
untuk mengukur konsep dengan sukses (Ruane, 2013:85). Untuk mengukur
kualitas pelayanan elektronik berbasis web SIMBG pada layanan 1zin Mendirikan
Bangunan di Kabupaten Banyuwangi, menggunakan atribut atau dimensi E-
Govqual (Papadomichelaki & Mentzas, 2012).

E-Govqual dalam konsep awal memiliki 47 atribut dalam 6 dimensi, tetapi
tidak semua atribut E-govqual digunakan oleh peneliti. Jumblah atribut yang
digunakan disesuaikan dengan penerapan objek yang akan diteliti. Penentuan
atribut E-Govqual Papadomichelaki & Gregoris (2012) yang digunakan oleh
peneliti dapat dilihat sebagai berikut:

Tabel 3.2 Penjabaran atribut dimensi e-govqual

Dimensi Kode Atribut
Kemudahan penggunaan | EUI1 | Struktur website
(Ease of use) EUI2 | URL yang mudah diingat

EUI3 | Kemampuan untuk menyesuaikan dan
personalisasi informasi

EUI4 | Peta situs

EUI5 | Fungsi pencarian yang disesuaikan

EUI6 | Konfigurasi link dengan mesin pencari

Kepercayaan TR1 | Tidak berbagi informasi dengan orang lain

(Trust) TR2 | Mengamankan pengarsipan data pribadi

TR3 | Menyediakan persetujuan tertulis

TR4 | Prosedur username dan password

TR5 | Transaksi yang benar

TR6 Akses kontrol

TR7 | Bebas penolakan dengan otentikasi pihak
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terlibat
TR8 | Penggunaan data pribadi
TR9 | Menjaga kerahasiaan
TR10 | Mengekspresikan pesan
TR11 | Tanda bukti pengguna digital
Kehandalan RB1 | Kemampuan untuk melakukan layanan
(reliability) yang dijanjikan secara akurat
RB2 | Pelayanan tepat waktu
RB3 | Akses internet terjangkau
RB4 | Kecocokan sitem browser
RB5 | Kecepatan sistem transaksi
Fungsi dan interaksi FIE1 | Perhitungan otomatis
lingkungan FIE2 | Format respon yang memadai
(functionality of the FIE3 | Adanya bantuan online dalam formulir
interaction environment) | FIE4 | Penggunaan kembali data masyarakat
Isi dan tampilan CAIll | Kelengkapan data dan informasi
informasi CAI2 | Akurasi dan Kkeringkasan data dan
(content and appearance informasi
of information) CAI3 | Informasi dan isu-isu yang diperbarui
secara teratur
CAIl4 | Informasi harus jelas dan mudah
dimengerti
CAI5 | Semua link harus bekerja
CAI6 | Formulir ringkas dan mudah untuk
diselesaikan
CAI7 | Gambar harus warna, grafis, animasi, dan
ukuran halaman web
Pendukung CS1 | Pedoman dan user friendly
(Citizen support) CS2 | Pertannyaan yang sering diajukan
CS3 | Fasilitas pelacakan transaksi
CS4 | Pemecah masalah
CS5 | Pertannyaan dijawab secara memadai
CS6 | Karyawan yang menyampaikan
kapercayaan dan keyakinan layanan
CS7 | Pertannyaan dan kesopanan karyawan
CS8 | Platform diskusi
CS9 | Detail kontak lengkap

Sumber : Papadomichelaki, X., & Mentzas, G. 2012. E-GovQual. Journal of Government

information quarterly. 29(1): 98-109. Diolah dan disesuaikan peneliti.

Dari 6 dimensi E-Govqual seluruhnya akan digunakan dalam merumuskan

kuesioner. Namum terdapat atribut yang tidak digunakan oleh peneliti karena

tidak sesuai untuk digunakan dalam pelayanan elektronik yang diselenggarakan
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pemerintah yaitu pada kode EUI4, EUI5, EUI6, TR6, TR7, TR8, TR9,TR10,
TR11, FIE3, FIE4, CS4, CS5, CS7, CS8, CS9. Maka dimensi tersebut telah
disesuaikan dan diubah dalam bentuk pertanyaan digunakan sebagai instrument
penelitian, dirumuskan seperti tabel berikut:

Tabel 3.3 Definisi operasional variabel

No | Kode | Atribut pernyataan

Ease of use (kemudahan penggunaan)

1 EU1l | Saya merasa struktur proses atau alur pada SIMBG jelas dan
mudah dipahami

2 EU2 | Saya merasa alamat situs (URL) SIMBG mudah diingat

3 EU3 | Saya merasa SIMBG dapat menyesuaikan bahasa yang dipahami
oleh pengguna

Saya merasa SIMBG mudah digunakan oleh berbagai macam
kondisi pengguna

Note : misalnya seperti mudah digunakan oleh difabel

Trust (kepercayaan)

4 | TR1 | Saya merasa data pribadi saya sebagai pengguna tidak dibagikan
kepada pihak yang tidak berkepentingan

5| TR2 | Saya merasa SIMBG dapat mengarsipkan data pribadi saya
dengan aman

6 | TR3 | Saya merasa prosedur memperoleh password dan username
secara default pada SIMBG terjamin kerahasiaanya

7 | TR4 | Saya merasa hal akses yang saya dapatkan telah sesuai dengan
peran pengguna SIMBG berdasarkan aturan yang ditetapkan

8 | TR5 | Saya merasa yakin sistem dapat melakukan transaksi data secara
tepat

Note : ketepatan yang dimaksud adalah data yang disimpan teah
sesuai dengan peran pengguna SIMBG berdasarkan aturan yang
ditetapkan

Reability (keaandalan)

9 RB1 | Saya merasa kemampuan sistem dalam memberika layanan
telah sesuai yang telah dijanjikan

10 | RB2 | Saya merasa layanan yang disediakan SIMBG telah tepat waktu
11| RB3 | Saya merasa dapat mengakses SIMBG dengan mudah setiap
saat

12| RB4 | Saya merasa SIMBG dapat digunakan disemua sistem browser
13| RB5 | Saya merasa memerlukan waktu yang singkat untuk memuat
halaman SIMBG

Functionality of the interaction environment (fungsi dari interaksi linkungan)

14 | FIE1 | Saya merasa terbantu dengan adanya perhitungan otomatis
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yang terdapat pada formulir

15| FIE2 | Saya merasa SIMBG memberikan pemberitahuan ketika saya
memasukkan format tidak sesuai dengan aturan
Content and appearance of information (isi dan tampilan informasi)
16 | CAIl1 | Saya merasa sitem telah mampu memberikan informasi yang
lengkap
17| CAI2 | Saya merasa sitem telah memberikan informasi secara akurat
dan ringkas
18 | CAI3 | Saya merasa SIMBG dapat memberi informasi yang relevan
bagi saya sebagai pengguna
19 | CAIl4 | Saya merasa informasi dalam SIMBG selalu diperbarui
20 | CAI5 | Saya merasa semua menu atau fitur bekerja dengan baik
21 | CAI6 | Saya merasa data yang dihasilkan oleh SIMBG dapat dipahami
dengan mudah
22 | CAI7 | Saya merasa SIMBG memiliki tampilan warna yang nyaman
untuk dilihat

Citizen support (pendukung)

23 | CS1 | Saya merasa pedoman penggunaan SIMBG mudah dipahami
24 | CS2 | Saya merasa SIMBG telah menyediakan tanggapan standar
yang sudah disiapkan baik untuk menjawab beberapa
pertannyaan yang sering diajukan pengguna

25| CS3 | Saya merasa dapat melakukan pelacakan transaksi yang sudah
pernah saya lakukan di SIMBG

26 | CS4 | Saya merasa pegawai mempunyai wawasan yang luas untuk
menjawab pertanyaan saya ketika mengakses SIMBG

Sumber : data diolah peneliti

Atribut tersebut merupakan skala E-Govqual yang dibuat oleh
Papadomichelaki & Mentzas, 2012. Hasil penemuan 29 atribut tersebut
diharapkan dapat digunakan untuk membantu pemerintah dalam menilai dan
meningkatkan kualitas layanan E- Government secara sistematis yang disediakan

oleh pemerintah.

3.5.2 Skala pengukuran

Skala pengukuran merupakan kesepakatan yang digunakan sebagai acuan
untuk mengukur panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, sehingga
alat ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran akan menghasilkan data
kuantitatif (Sugiono, 2016:92). Terdapat empat tipe dasar dari skala ukuran pada

penelitian sosial: skala nominal, skala ordinal, skala rasio, dan skala interval.
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Skala pengukuran dalam penelitian ini termasuk dalam skala ordinal. Skala
ordinal adalah skala ukuran yang memiliki sifat dari ukuran nominal dengan
tambahan sifat bahwa ini variabel dapat diurut (rank-overed) (Silalahi, 2012:219).

Kuesioner yang telah dibentuk melalui teori yang ditetapkan sebelumnya
kemudian menjadi instrumen dalam penelitian ini. Setiap pertannyaan dalam
kuesioner dirumuskan dengan lima jawabanyang disusun berdasarkan skala 4
poin. Data dalam kuesioner penelitian ini diukur menggunakan skala Likert. Skala
Likert dihunakan untuk mengkur sikap, pendapat, dan presepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2016: 93). Pertannyaan
yang disusun berdasarkan skala Linkert dapat dibuat checklist atau pilihan ganda.
Setiap jawaban yang diperoleh dari responden akan diberi skor seperti tabel
berikut ini:

Tabel 3.4 Skala likert

No Jawaban Skor
Presepsi Harapan
1 Sangat baik Sangat setuju 4
2 Baik Setuju 3
3 Tidak baik Tidak setuju 2
4 Sangat tidak baik Sangat tidak setuju 1

Sumber: Sugiyono (2016:93)

3.6 Uji Instrumen Penelitian

Data yang dianalisis adalah data yang baik, dan data yang baik merupakan
data yang berkualitas. Data yang baik dan berkualitas apabila menggunakan
instrument ukuran berkualitas. Instumen yang berkualitas merupakan instrument
yang memiliki reliabilitas keandalan ukuran (reability of measure) juga validitas
atau kesahihan ukuran (validity of measure) (Silalahi, 2012: 236). Menggunakan
alat ukur yang reliable dan valid sangat penting agar data yang diperoleh
merupakan gambaran sesungguhnya dari kejadian-kejadian empiric dari tempat
data tersebut didapat. Agar data yang didapat peneliti berkualitas, maka peneliti
akan menguji reliabilitas dan validitas pada instrument yang akan digunakan

dalam penelitian.
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3.6.1 Uji Validitas

Uji validitas merupkan pengujian untuk menunjukkan keabsahan dari
instrument yang digunakan pada penelitian (Sugiyono, 2016: 267). Uji validitas
dilakukan dengan cara membandingkan angka r hitung dengan r tabel. Jenis
validitas penelitian ini menggunakan validitas konstruk (Construct Validity),
karena inatrumen yang digunakan disusun berdasarkan teori yang relevan.
Validitas konstruk adalah validitas yang berkaitan dengan kesanggupan alat ukur
dalam mengukur pengertian suatu konsep yang diukurnya (Siregar, 2013: 47).
Peneliti akan menguji validitas dengan bantuan komputer berupa bantuan program
spss 25 for windows.

Adapun rumus yang dipergunakan dalam pengujian validitas instrument
ini adalah rumus yang ditetapkan oleh Person yang dikenal dengan korelasi
Product Moment. Validitas butir menggunakan rumus Product Moment Sugiyono
(Siregar, 2013:48) yaitu :

I hitung= N.CXY)- (XX).XY)

VIN.(CXD)— (ZX)* JIN.(EY )~ (2Y)°]
Di mana:
N = jumlah responden
X = skor variabel (jawaban responden)

Y -=skor total dari variabel (jawaban responden)

Menurut  Sugiyono (2016) dasar pengambilan keputusan untuk
menyatakan validitas dari sebuah instrument penelitian sebagai berikut:
1. Jika nilai r hitung > nilai r tabel, maka instrument dinyatakan valid
2. Jika nilai r hitung < nilai r tabel, maka instrument dinyatakan tidak valid
Peneliti menentukan koefisien korelasi dilakukan dengan membandingkan
harga r hitung dengan r tabel. Adapun harga kritik untuk validitas butiir
instrument adalah 0,301 (dilihat dari r tabel dengan N=43). Apabila r htung lebih

besar atau samadengan r tabel 0,301 (r hitung > 0,301) nomor butir tersebut dapat
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dikatakan valid. Sebaliknya jika r hitung lebih kecil dari 0,301 (r hitung < 0,301)
maka nomor butir tersebut dikatakan tidak valid.

3.6.2 Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas adalah untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap
konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang
sama dengan menggunkan alat pengukur yang sama pula (Siregar, 2013: 55).
Peneliti dalam mengetahui apakah instrument tersebut reliabel langkah
selanjutnya melihat dari standar reliabilitas. Reliabilitas menunjuk pada suatu
pengertian bahwa sesuatu kuesioner dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat
pengumpul data, karena kuesioner tersebut sudah dianggap baik. Kuesioner yang
baik tidak akan bersifat tendensius mengarahkan responden untuk memilih
jawaban-jawaban tertentu. Reliabel artinya dapat dipercaya juga dapat diandalkan.
Sehingga beberapa kali diulang pun hasilnya akan tetap sama (konsisten).

Terdapat beberapa teknik yang dapat digunakan dalam mengukur
reliabilitas suatu instrument penelitian, tergantung dari skala yang digunakan.
Teknik Alpha Cronbach teknik atau rumus ini dapat digunakan untuk menentukan
apakah suatu instrumen penelitian reliable atau tidak, apabila jawaban yang
diberikan responden berbentuk skala 1-3, dan 1-5, serta 1-7 atau jawaban
responden yang menginterprestasikan sikap. Berdasarkan penjelasan teknik
tersebut peneliti memilih menggunakan teknik Alpha Cronbach tersebut karena
sesuai dengan sesuai dengan jenis data yang digunakan peneliti. Dari persoalan
diatas peneliti akan menghitung reliabilitas teknik Alpha Cronbach dilakukan
dengan bantuan komputer berupa program SPSS 25 for windows.

Untuk mengetahui apakah instrument tersebut reliabel langkah selanjutnya
adalah mengkonsultasikan dengan harga kritik atau standar reliabilitas. Siregar
(2013:57) kriteria suatu instrument penelitian dikatakan reliable menggunakan
teknik Alpha Cronbach apabila koefisien reliabilitas (r;1) > 0,60. Artinya sebuah
instrument dikatakan reliabel apabila mempunyai nilai koefisien alpha > 0,60.
Tahapan perhitungan uji reabilitas sebagai berikut:

a. Menentukan nilai varians setiap butir pertannyaan
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> Xi)?
, ZXLZ _ ( nl)
O-i -
n
b. Menentukan nilai varians total
ZXZ _ (Z X)z
2 n
Oy =
n

c. Menentukan reabilitas instrumen

K Y of
T‘11 = [_] 1 - 2

|

Dimana :

n = jumblah sampel

Xi = jawaban responden untuk setiap butir pertannyaan

Y. X = total jawaban responden setiap butir pertannyaan
o/ = varians total

¥ o= jumblah varians butir

K = jumblah butir pertanyaan

R11 = koefisien reabilitas instrumen

3.7 Teknik Pengolahan Data Kuantitatif

Teknik  pengolahan data adalah  proses transformasi atau
menyederhanakan dan mengorganisasi data mentah ke dalam bentuk yang mudah
dibaca dan dipahami. Silalahi (2013: 321) preoses pengolahan data dilakukan
melalui kegiatan penyuntingan (editing), dan tabulasi (tabulation). Peneliti
melakukan teknik pengolahan data melalui tahapan berikut:
1. Editing

Pada proses ini akan di cross check terkait kelengkapan pengisian terhadap
seluruh pernyataan atau pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner, kalimat harus
mudah dipahami agar tidak menyebabkan salah penafsiran, tidak ada tulisan yang

typo agar dapat dibaca, antara jawaban dengan pertanyaan harus relevan dan
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apakah terdapat kesesuaian jawaban yang diberikan oleh responden antara satu
dengan lainnya.

Dalam penelitian ini editing dilakukan dengan memeriksa jawaban
responden dari tiap-tiap kuesioner selanjutnya selanjutnya memasukkan data
tersebut ke dalam tabel jawaban penilaian. Setiap jawaban dari data yang
diperoleh kemudian diberi skor berdasarkan skala pengukuran yang ditetapkan
sebelunya sehingga menghasilkan jumlah nilai setiap butirnya.

2. Tabulating

Tabulasi merupakan tahap menyajikan dari hitungan frekuensi atau
pemikiran angka dari mendistribusikan suatu hal. Maka tabulasi diperlukan
sebagai alat untuk analisis atau alat untuk menyusun kategori ketika mengubah
variabel rasio atau interval menjadi nominal atau ordinal atau berdasarkan indeks.
Tabulasi kemudian digunakan untuk menciptakan statistik deskriptif. Data yang
ditabulasi dan dianalisis berupa data yang telah tersusun dalam tabel induk. Hal
tersebut dimana setelah data disusun dalam tabel induk atau matrik data barulah
tahap tabulasi dapat dengan mudah dilakukan.

Proses tabulasi ini menggunakan tabel frekuiensi dengan cara seluruh
hasil kuesioner dijumlah dan dicari nilainya untuk menganalisis data. Tahap
selanjutnya setelah data selesai diolah melakukan analisis data. Adapun tujuan
dari analisis data yaitu untuk menyederhanakan dan menyajikan data dengan cara
pengelompokan dalam suatu bentuk yang berarti agar mudah dipahami dan
diintepretasikan oleh pembaca dan penguji. Analisis data yang digunakan oleh
peneliti menggunakan metode kuantitatif.

Dalam menyajikan data, agar data tersebut mempermudah dimengerti
peneliti menggunakan disribusi frekuensi. Bugin (2013:187) distribusi frekuensi
merupakan suatu cara untuk menghitung data dengan cara menghitung frekuensi
data kemudian frekuensi tersebut diubah dalam bentuk presentase menggunakan

rumus sebagai berikut.

N = ExlOOO/
N 0

Keterangan:
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N = Jumlah Kejadian
F = Frekuensi Individu

Dalam penelitian ini penyajian data ditampilkan dalam bentuk tabel
berdasarkan penilaian responden terhadap tiap dimensi. Peneliti menghitung
masing-masing jumlah skor dimensi untuk mengetahui dimensi mana yang paling
baik menurut presepsi dan harapan responden. Hal tersebut maka peneliti dapat
menampilkan penilaian responden dalam kaegori dimensi kemudian menghitung
jumlah serta rata-ratanya menggunakan teknik distribusi frekuensinya. Distribusi
frekuensi dilakukan dengan mengubah data ordinal menjadi data interval
berbentuk presentase. Dengan demikian dapat terlihat dimensi mana saja yang

memiliki angka presepsi dan harapan yang paling tinggi ataupun paling rendah.

3.8 Teknik Analisis Data Kuantitatif
3.8.1 Analisis Data Uji Perbedaan Presepsi dan Harapan

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini dalam menjawab
rumusan masalah menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan menguiji
hipotesis komparatif untuk mendapatkan hasil penelitian selanjutnya akan ditarik
kesimpulan. Untuk menguji hipotesis komparatif peneliti menggunakan uji
statistik dengan bantuan SPSS 25 For Windows. Peneliti dalam menguji hipotesis
komparatif dalam penelitian ini termasuk pada dua kelompok (sampel) saling
berhubungan. (Djudin 2013:16) Pada penelitian deskriptif, dua sampel yang
berhubungan dapat diperoleh dengan memberikan dua jenis perlakuan atau
pengamatan atau lebih pada satu kelompok (sampel) yang sama. Penelitian ini
ingin mengetahui ada tidaknya perbedaan dari kejadian atau gejala yang berbeda
yaitu harapan dan presepsi pengguna yang artinya membandingkan variabel
berbeda harapan (ekspektasi) sebelum pengguna menggunakan aplikasi tersebut
sedangkan presepsi (pengalaman) yaitu setelah pengguna menggunakan aplikasi

SIMBG. Maka pada penelitian ini adalah kasus dua sampel berhubungan.
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3.8.2 Uji Normalitas Data

Sebelum dilakukan pengujian hipotesis terlebih dahulu dilakukan uji
normalitas data untuk menentukan jenis statistik yang akan di gunakan apakah
statistik parametrik atau statistik non parametrik Sugiyono (2016:172). Apabila
berdistribusi tidak normal maka peneliti menggunakan statistik non parametrik
dalam hal ini yang digunakan ialah uji Wilcoxon Non Parametrik sedangkan
apabila berdistibusi normal maka peeliti menggunakan uji parametrik Paired
Sample T-Test .

Tes satu sampel Kolmogorov-Smirnov dipilih karena peneliti ingin
membandingkan distribusi skor yang di observasi dari pada suatu skala ordinal,
dengan satu distribusi teoritis. Sidney Siegel (2011) tes satu sampel Kolmogorov-
Smirnov adalah satu tes goodness-of-fit. Artinya yang diperhatikan adalah tingkat
kesesuaian antara distribusi serangkaian harga sampel (skor yang diobservasi)
dengan suatu distribusi teoritis tertentu. Tes ini menetapkan apakah skor-skor
dalam sampel dapat secara masuk akal dianggap berasal dari suatu populasi
dengan distribusi teoritis tertentu.

Tes ini mencangkup perhitungan distribusi frekuensi komulatif yang akan
terjadi dibawah distribusi teoritisnya, seta membandingkan distribusi frekuensi itu
dengan distribusi frekuensi komulatif hasil observasi. Distribusi teoritis tersebut
merupakan representasi dari apa yang diharapkan di bawah Hg Tes ini
menetapkan suat titik dimana kedua distribusi itu yakni yang teoritis dan yang
terobservasi memiliki perbedaan terbesar. Dengan melihat distribusi samplingnya
dapat diketahui apakah perbedaan yang besar tersebut mungkin terjadi hanya
karena kebetulan saja. Artinya distribusi sampling itu menunjukkan apakah
perbedaan besar yang diamati itu mungkin terjadi apabila observasi-observasi itu
benar-benar suatu sampel random dari distribusi teoritis itu. Tes Kolmogorov-
Smirnov merumuskan perhatian pada penyimpangan (devisiasi) terbesar. Harga
Fo(X) — Sn(N) terbesar dinamakan devisiasi maksimum, dengan rumus sebagai
berikut:

D = maksimum [ Fq (X)- Sn(X)]
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Dimana:
D = distribusi sampling
Fo(X) = proporsi kasus yang diharapkan yang sama atau kurang dari X

Sn(X) = banyak observasi yang sama atau kurang dari X

Uji Kolmogorov-Smirnov dilakukan dengan membuat hipotesis:
Ho = data berdistribusi secara normal
. = data tidak berdistribusi secara normal
Dalam penelitian ini uji normalitas data yang digunakan adalah uji statistik
Kolmogorov-Smirnov Test. Dengan taraf signifikan sebesar 0,05 data dinyatakan
berdistribusi normal jika signifikansi lebih besar dari 5%. Peneliti menggunakan
bantuan analisis uji melalui program SPSS 25 For Windows.
Untuk pengambilan keputusan dengan pedoman:
e nilai signifikansi atau probabilitas < 0,05 distribusi data adalah tidak
berdistribusi normal.
e nilai signifikan atau nilai probabilitas > 0,05 distribusi data adalah

berdistribusi normal.

3.8.3 Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan hasil dari
uji Normalitas data. Berdasarkan hasil uji Normalitas data maka akan dapat
ditentukan alat uji apa yang sesuai untuk digunakan. Apabila data berdistribusi
normal maka digunakan uji parametrikPaired Sample T- Test. Sementara apabila
data tidak berdistribusi normal maka digunakan uji nonparametrik yaitu
Wilcoxson Signed Rank Test. Kedua model uji beda tersebut digunakan untuk
menganalisis model penelitian uji perbedaan antara presepsi dan harapan
pengguna sebelum dan sesudah menerima pelayanan web SIMBG.

Uji Paired Sample T-Test merupakan merupakan salah satu statistika
parametrik (infrensial) yang digunakan untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan

rata-rata skor antara dua kelompok (sampel). Data diolah dengan menggunakan
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uji-t berskala interval atau rasio. Data (skor) yang akan diolah menggunakan uji-t
berasal dari populasi yang berdistribusi normal (Djudin, 2013:11).

Uji Wilcoxson merupakan metode statistika yang dipergunakan untuk
menguji perbedaan dua buah data yang berpasangan, maka jumlah sampel datanya
selalu sama banyaknya. Data (skor) yang akan diolah menggunakan uji-t berasal
dari populasi yang tidak berdistribusi normal (Susetyo, 2010:228).

Berikut rumus dalam pengujian hipotesis:

a. apabila data berdistribusi normal maka rumus yang digunakan sebagai

berikut:
D YD
t=—— atau t=————
Y D?-(3 D)?
SD/\/TL \/'n —

b. apabila data tidak berdistribusi normal maka menggunakan rumus sebagai

berikut:
1) jika ujuran sampelnya kecil
— *1-Xp
Co[l 1
nq, ng
2) jika sampel berukuran besar
T N(I\i+1)
Z= N(N+1)(2N+1)

24

Berdasarkan uji normalitas terhadap 6 dimensi yang dilakukan peneliti
data yang dihasilkan tidak berdistribusi normal, maka peneliti dapat melakukan uji
hipotesis menggunakan uji-beda dengan statistik nonparametrik yaitu uji
Wilcoxon dengan bantuan SPSS 25. Untuk mengetahui perbedaan antara presepsi
(pengalaman) setelah pengguna mendapatkan pelayanan dan harapan (ekspektasi)
sebelum pengguna memperoleh pelayanan.

Dasar pengambilan keputusan untuk menerima atau menolak hipotesis
pada uji Wilcoxon rank test sebagai berikut:

e jika probabilitas (Asymp.Sig) < 0,05 maka Hy Ditolak artinya
terdapat perbedaan.

e jika probabilitas (Asymp.Sig) > 0,05 maka Hy Diterima artinya
tidak terdapat perbedaan.
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Setelah menguji hipotesis mengunakan statistik wilcoxson, uji wilcoxson
dapat mengetahui apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara skor presepsi
dan harapan hasil tersebut kemudian ditentukan tingkat kualitasnya apabila
hasilnya terdapat perbedaan yang signifikan, apakah perbedaannya tersebut
mengarah ke hasil (+) dan (-).

Hasil tersebut kemudian ditentukan tingkat kualitasnya dilihat dari hasil
uji beda wilcoxson menggunakan acuan teori Tjiptono dan Chandra (2015: 145)
presepsi kualitas positif apabila kualitas yang dialami (experience quality) sesuai
dengan atau memenuhi harapan pelanggan (expected quality). Bila harapan
pelanggan tidak realistis, maka presepsi kualitas total (total perceived quality)
akan rendah, bahkan sekalipun kualitas yang dialami secara objektif benar-benar
baik.



BAB 4
PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Lokasi Penelitian
Deskripsi lokasi penelitian dalam sebuah penelitian digunakan untuk
menggambarkan bagaimana keadaan lokasi penelitian. Dalam penelitian ini yang
akan di deskripsikan adalah Dinas Pekerjaan Umum Cipta Karya Perumahan dan
Pemukiman Kabupaten Banyuwangi. Gambaran lokasi penelitian yang dimaksud
berdasarkan Peraturan Bupati Banyuwangi Nomor 80 Tahun 2019 tentang
kedudukan, susunan organisasi, tugas dan fungsi serta tata kerja Dinas Pekerjaan
Umum Cipta Karya Perumahan dan Pemukiman Kabupaten Banyuwangi. Secara
lebih rinci akan dipaparkan sebagai berikut:
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Dinas Pekerjaan Umum Cipta Karya
Perumahan dan Pemukiman Kabupaten Banyuwangi dengan alamat Jalan Hos.
Cokroaminoto No. 101, Dusun Watu Ulo, Rejosari, Kecamatan Glagah,
Kabupaten Banyuwangi Jawa Timur, Kode Pos 68432.
2. Kedudukan, Tugas dan Fungsi
a. Dinas merupakan unsur pelaksana urusan pemerintahan bidang pekerjaan
umum, dan penataan ruang serta perumahan rakyat dan kawasan
permukiman yang menjadi kewenangan daerah.
b. Dinas dipimpin oleh kepala Dinas yang berkedudukan dibawah dan
bertanggung jawab kepada Bupati melalui Sekertaris Daerah
c. Dinas mempunyai tugas membantu Bupati melaksanakan urusan
pemerintah di bidang pekerjaan umum, dan penataan ruang serta
perumahan rakyat dn kawasan pemukiman yang menjadi kewenangan
daerah dan tugas pembantuan yang diberikan kepada Kabupaen.
d. Dinas dalam melaksanakan tugas menyelenggarakan fungsi sebagai
berikut:
i. perumusan kebijakan di bidang pekerjaan umum, dan penataan

ruang serta perumahan rakyat dan kawasan pemukiman;
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pelaksanaan kebijakan di bidang pekerjaan umum, dan penataan
ruang serta perumahan rakyat dan kawasan pemukiman;
pelaksanaan evaluasi dan pelaporan dibidang pekerjaan umum, dan
penataan ruang serta perumahan rakyat dan kawasan pemukiman;
pelaksanaan administrasi Dinas;

pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Bupati sesuai dengan

tugas dan fungsinya.

2. Susunan Organisasi

a.

Dinas terdiri dari:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

Kepala Dinas

Sekertaris Dinas

Bidang Bina Marga

Bidang Cipta Karya

Bidang Penataan Ruang

Bidang Perumahan dan Permukiman
UPTD

Kelompok Jabatan Fungsional

Sekertaris membawahi :

1)
2)
3)

Sub Bagian Penyusunan Program
Sub Bangian Keuangan dan Perlengkapan

Sub Bangian Umum dan Kepegawaian

Bidang Bina Marga membawabhi :

1)
2)
3)

Seksi Jalan
Seksi Jembatan

Seksi Database Kebinamargaan dan Pembinaan Jasa Konstruksi

Bidang Cipta Karya membawahi :

1)
2)
3)

Seksi Penataan Gedung
Seksi Pengembangan Sarana dan Prasarana

Seksi Penyelenggaraan Bangunan Gedung

Bidang Penataan Ruang membawabhi :

1)

Seksi Perencanaan dan Pemanfaatan Ruang



74

2) Seksi Pengendalian Pemanfaatan Ruang
3) Seksi Ruang Terbuka Hijau

f. Bidang perumahan dan pemukiman meliputi :
1) Seksi Perumahan
2) Seksi Pemukiman
3) Seksi Prasarana, Sarana, dan Utilitas

BAGAN SUSUNAN ORGANISASI DINAS PEKERJAAN UMUM CIPTA
KARYA PERUMAHAN DAN PEMUKIMAN KABUPATEN BANYUWANGI
Gambar 4.1 Struktur organisasi DPUCKPP Kabupaten Banyuwangi

LAMPIRAN PERATURAN BUPATI BANYUWANGI
NOMOR 80 Tahun 2019
TANGGAL 31 Desember 2019

BAGAN SUSUNAN ORGANISASI
DINAS PEKERJAAN UMUM CIPTA KARYA, PERUMAHAN DAN PERMUKIMAN
KABUPATEN BANYUWANGI

[ KEPALA DINAS I

BUPATI

Td
H. ABDULLAH AZWAR ANAS

4.2 Layanan PBG melalui SIMBG Kabupaten Banyuwangi
4.2.1 Dasar Hukum
a. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 28 Tahun 2008 tentang
Bangunan Gedung
b. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 36 Tahun 2005 tentang
Peraturan Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2002 tentang

Bangunan Gedung
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c. Peraturan Pemerintah Nomor 24 Tahun 2018 tentang Pelayanan Perizinan
Berusaha Terintegrasi secara Elektronik

d. Peraturan Menteri PUPR Nomor 19 Tahun 2018 tentang Penyelenggaraan
Izin Mendirikan Bangunan Gedung dan Sertifikat Laik Fungsi Bangunan
Gedung melalui Pelayanan Perizinan Berusaha Terintegrasi secara
Elektronik

e. Peraturan Menteri Pekerjaan Umum Dan Perumahan Rakyat Nomor
06/PRT/2017 tentang Perubahan Menteri Pekerjaan Umum Dan
Perumahan Rakyat Nomor 05/PRT/M/2016 Tentang Izin Mendirikan
Bangunan Gedung

f. Peraturan Menteri Pekerjaan Umum Dan Perumahan Rakyat Nomor
27/PRT/M/2018 tentang Sertifikat Laik Fungsi Bangunan Gedung

g. Peraturan Menteri Pekerjaan Umum Dan Perumahan Rakyat Nomor
11/PRT/M/2018 tentang Tim Ahli Bangunan Gedung, Pangkaji Teknis,
Dan Pemilik Bangunan

h. Surat Edaran Dirjen Cipta Karya nomor 17/SE/DC/2018 tentang Petunjuk
Teknis Penggunaan Sistem Informasi Manajemen Bangunan Gedung.

4.2.2 Alur Pelayanan PBG melalui SIMBG
Penyelenggaran pelayanan PBG online yang diselenggarakan oleh

DPUCKPP Kabupaten Banyuwangi dapat diakses melalui https://simbg.pu.go.id

atau yang dikenal dengan sebutan SIMBG. Adapun tampilan awal dari website
SIMBG tersebut dapat dilihat pada gambar berikut:


https://simbg.pu.go.id/
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Sistem Informasi
Manajemen
Bangunan Gedung

Gambar 4.2 Tampilan awal website SIMBG

Gambar 4.2 dapat menunjukkan penyelenggaraan pelayanan PBG berbasis
online melalui website SIMBG Kabupaten Banyuwangi telah memenuhi standar
pelayanan publik ditunjukkan dengan adanya produk pelayanan perizinan online,
persyaratan izin, alur prosedur pelayanan bagi pemohon.

Bagi pemohon PBG online wajib melakukan registrasi data diri. Setelah
melakukan proses regisrasi dengan mengisi secara lengkap identitas diri pemohon,
kemudian pemohon dapat memperoleh akun yang telah terdpat pada website
SIMBG. Website ini berguna untuk melakukan proses permohonan PBG berbasis
online dan memonitoring proses hingga penerbitan PBG. Alur pembuatan akun
oleh pemohon dapat dilakukan dengan cara :

1. Kilik Daftar pada menu atas maupun tombol Daftar pada halaman SIMBG.

2. Pilih Daftar Sebagai Pemohon, isi Alamat Email Aktif dan Kata Sandi

sesuai keinginan Anda beserta kode keamanan pada Form Pendaftaran,

lalu klik "Kirim".
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Gambar 4.3 Tampilan form pendaftaran SIMBG

& Wording Informas: - x| [B] Pemerintah Daeral X | [E) Pemerintah Daerals X @ M8 XM Inbox (1909 - fars X | M Veofikasi User Peo X | o e = 9 X

« C A Notsecure | 34101.84213/RUU-CK o maw »@:

FORM PENDAFTARAN

KEDONDONG

3. Pemohon akan mendapat informasi pendaftaran berhasil, dan silahkan
buka alamat email anda untuk proses verifikasi

Gambar 4.4 Tampilan proses verifikasi SIMBG

& Wording Informas X | [ Pemerintah Daecal. X | [ Pemerintoh Daecsit X R SiMe X M Inbox (1901) - fars X | M Verifikasi User Per. X | e - o X

€« C A Notsecure | 34.101.84213/RUU-CK o Qv » “ i

Pendaftaran Berhasil

4. Pemohon akan mendapatkan email verifikasi pada email terdaftar,
Pemohon diminta untuk mengklik Tautan “Verifikasi” berwarna biru pada

badan email.
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Gambar 4.5 Tampilan verifikasi oleh email

f Gmail

5. Setelah Pemohon mengklik tautan tersebut, Pemohon akan diarahkan pada
halaman SIMBG untuk melengkapi Data Diri Pemohon

Gambar 4.6 Tampilan kelengkapan data diri pemohon

6. Setelah melengkapi data diri Pemohon, Klik "Simpan".
7. Proses Pendaftaran Pemohon Berhasil.

Pemohon setelah berhasil mendaftarkan data diri pada akun tersebut.
Selanjutnya pemohon dapat melakukan proses pengajuan PBG oleh pemohon
melalui SIMBG dapat dilihat sebagai berikut :

1. Pada halaman Beranda klik “Tambah” untuk menambahkan pendaftaran

permohonan PBG/SLF/SBKBG/RTB dan Pendataan Bangunan Gedung.
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Gambar 4.7 Tampilan awal pendaftran pemohon PBG

& Wordiog informas: x| [ Pemerintah Daecat. X | [ Pemarintah Daeral x | R SMBG X | M Verifiasi Ussc Por: X @ SIMBX x + o - o Xx
€« C A Notsecure | 34101.84213/RUU-CK/konsultasi ax »@:
o At &

Lrass memAes ntotn

Daftar Permohonan

DATA PENGAUAN PBG, SL7 SSKEG, RTB ATAU PENDATAAN BANGUNAN GEOUNG =

2. Akan muncul jenis permohonan perizinan, pemohon PBG dapat mengklik
“Persetujuan Bangunan Gedung” untuk mendaftarkan permohonan PBG.

Gambar 4.8 Jenis permohonan pada SIMBG

& ondity | Eventi | G siwi, | G srwie | @ RAIC | G buikdis | G watere | G HSpo | @ peRDA | ) Ferme: | @ 0dodd | & Sew D A x| + e - o
« C A Notsecure | 34.101.84.213/RUU-CK/Konsultasi/DataKonsultasi a v »@:

Persetujuan Bangunan Gedung
Surat Bukti Kepemilikan Bangunan Gedung

3. Pilih “Jenis Permohonan” untuk memilih jenis permohonan yang akan
didaftarkan.



Gambar 4.9 Tampilan jenis permohonan

@ Ac« |[[B Bentl | G singe | G siwiis | @ RAPC | G buldic | G waterr | G HSpr | @ PERDA | AL Perme | @ 0dadt | & Searct @ St x4 o = =] X

€« C A Notsecure | 34.101.84.213/RUU

ultasi/Datakonsultasi aa »T@:

C engineers.png ~ - building (1)png ~ - building png - Showall X

4. Pilih “Fungsi Bangunan” sesuai dengan PBG yang akan dimohonkan.
Gambar 4.10 Tampilan pilihan fungsi bangunan

B Ac w [ bvent! | G siwie | G siwda | @ RAPIL | G buildi | G waterr | G HSpe | @ PERDA | A Perme | @ Ddadd | & Sewct @ st x4 @ - o8 X

€« C A Notsecure | 34101.84213/RUU-CK/Kons: si Qa x » @ :

5. Pilih “Jenis Bangunan” sesuai dengan PBG yang dimohonkan.
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Gambar 4.11 Tampilan jenis bangunan

G wate | G Hspo | @ PERD | A Perme | @ Odadh | & Sewh @ S x

6. Pemohon melengkapi Data Bangunan sesuai dengan PBG yang
dimohonkan.

Gambar 4.12 Tampilan data bangunan

& Wordng Informas: - X | B Pemerintah Daeraly X | [B] Pemerintah Daerat: X | A SIMEG X | M Verificasi User Per. X @ SIMBG x o+ (Ve = (=] x

<« C A Notsecure | 34101.84213/RUU-CK/konsultasi Qv »@:

7. Klik “Simpan”

8. Setelah mengisi Data Bangunan, Pemohon akan diarahkan ke halaman.
Form Permohonan Konsultasi yang berisi data diri Pemohon. Pemohon
dapat memperbarui data diri pada halaman ini dengan mengisikan pada

kolom yang tersedia.



Gambar 4.13 Form permohonan konsultasi dari data diri pemohon

X @sMicx O OW x| G mase x| I

9. KIlik "Simpan".
10. Klik "Selanjutnya".

11. Pemohon dapat melihat kembali Data Bangunan dan Melengkapi Data
Alamat Bangunan tersebut.

Gambar 4 14 Data bangunan dan alamat bangunan

& word x | B 7 X | B remer x | A SMEG X | M Vet x @ X O ®OW X | G mme x | BB uban x | M Green x | + e - ©

* »@ :

12. Klik "Simpan".

13. Klik "Selanjutnya", lalu Pemohon akan diarahkan pada halaman Form
Data Tanah

82
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Gambar 4.15 Form data tanah

& ot x | B pemer x | B Pemer x | RESMBG X | M Verf X @ MG x O OWh X | G maste x | B Ubws x | M Geen x | + 0 = O X
€ C A Notsecure | 34.101.84.213/RUU-CK/Konsultasi/FormDataTanah/38 wax »@:

Form Data Tanah

14. Klik “Tambah Data” pada Data Tanah untuk mengisikan informasi tanah
bangunan yang dimohonkan

Gambar 4.16 Form informasi tanah bangunan

MEG X | M Verfle X @ SMIG x @ BW X | G master x | B Uban x | m Green x | 4 @ - 6 x

“KKonsultasi/FormDataTansh/38 ®ax n@:

15. Isi dan lengkapi data tanah, lalu klik "Simpan”
16. Setelah data tanah tersimpan, Klik “choose file” untuk memilih file Data
Teknis tanah yang diminta oleh system
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Gambar 4.17 Proses unggah data teknis

& Wors x | B Pemer x | B Pemer x | AU SMBG X | M Verif X @ SMEG X O @WH X | G maste x | BB Uban X | M Green X | + 0 - o X
« C A Notsecure | 34101.84213/RUU-CK/Konsultasi/FormDataTanah/38 Hax »@:

apur! 3

Form Data Tanah

17. Setelah melengkapi unggahan dokumen, klik “Selanjutnya”
18. Lalu Pemohon akan diarahkan pada halaman Form Data Umum

Gambar 4.18 Form unggah data umum

Data Pengajuan Konsultasi

19. Klik “choose file” untuk memilih file Data Umum yang diminta oleh
system

20. Setelah melengkapi unggahan dokumen, klik “Selanjutnya”

21. Lalu Pemohon akan diarahkan pada halaman Form Data Teknis Arsitektur
dan Struktur
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Gambar 4.19 Form unggah data teknis arsiektur dan struktur

& Word x | B pemer x | B Pemer x | R SMBG X | M et X @ SMEG x O O)W

€« C A Notsecure | 34,101.84.213/RUU-CK/Konsultasi/FormDataTeknis/38

x| G maste x | BB Ubac X | M Geeen x | + (-] = =} X
wax »@:

Form Data Teknis Arsitektur dan Struktur

Data K

...........

22. Klik “choose file” untuk memilih file Data Teknis Arsitektur dan Struktur
yang diminta oleh system

23. Setelah melengkapi unggahan dokumen, klik “Selanjutnya”

24. Lalu Pemohon akan diarahkan pada halaman Form Data Teknis MEP

Gambar 4.20 Tampilan form data teknis MEP

& Vorde x | B pemer x | B Pemer x | A SMBG X | M Vel X @ SMEG x O OIWh X

G maste x | BB Uban X | M Geen x | 4 9 = -] X
€ C A Notsecure | 34.10184213/RUU-CK/Konsultasi/FormDataME? maw »@:

Form Data Teknis Mekanikal, Elektrikal, dan Plambing

g oo @A ® " m ® O ® 7 9 @~ ™

25. Klik “choose file” untuk memilih file Data Teknis MEP yang diminta oleh
system

26. Setelah melengkapi unggahan dokumen, klik “Selanjutnya”
27. Lalu Pemohon akan diarahkan pada halaman Form Pernyataan
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Gambar 4.21 Tampilan form pernyataan kebenaran data yang di unggah

28. Centang pilihan konfirmasi kebenaran data untuk pertanggung jawaban
Pemohon atas kebenaran data yang telah diisikan dan dokumen yang
diunggah pada sistem.

29. Centang “Checklist Jika Setuju” jika Pemohon sudah mencentang semua
konfirmasi kebenaran data pada system.

30. Klik “Simpan™”

31. Data dan unggahan dokumen Pemohon akan tersimpan pada sistem dan
akan menunggu verifikasi dari TPA/TPT yang ditugaskan

32. Proses Pengajuan selesai dan "Status Permohonan" dapat dilihat pada
Halaman Beranda Pemohon

Gambar 4.22 Tampilan pengajuan PBG oleh pemohon selesai

Daftar Permohonan

DATA PENGAJUAN PBG, SLF, SBKBG, RTB, ATAU PENDATAAN BANGUNAN GEDUNG
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4.2.3 Persyaratan Pelayanan PBG melalui SIMBG

Layanan PBG terdapat beberapa persyaratan yang harus dilengkapi oleh

pemohon berupa dokumen persyaratan. Beberapa dokumen persyaratan tersebut

berupa:

Fungsi usaha, hunian, campuran, keagamaan

Data umum :

» Sertivikat tanah.

» Surat perjanjian pemanfaatan tanah antara pemilik tanah dan pemilik
bangunan gedung.
Ket: apabila dalam hal pemilik tanah bukan pemilik bangunan gedung

» KTP.

> KRK.

» Dokumen lingkungan (amdal, UKL-UPL, ljin lokasi).

» Data penyedia jasa konstruksi.

* Untuk fungsi keagamaan ditambahkan surat kerukunan umat beragama dari

Kementrian Agama.

Data teknis arsitektur:

>

Gambar situasi, rencana tampak, denah, potongan, tampak dan detail
bangunan gedung.

Spesifikasi teknis, meliputi spesifikasi umum dan spesifikasi khusus (jenis,
tipe, dan karateristik material atau bahan yang digunakan secara lebih

detail dan menyeluruh untuk komponen arsitruktural).

Data teknis struktur:

>

>

Perhitungan teknis sederhana dan gambar rencana fondasi, basement
kolom, balok, pelat lantai, dan rangka atap, penutup dan komponen
gedung lainnya.

Gambar detail struktur.
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» Spesifikasi teknis meliputi spesifikasi umum dan spesifikasi khusus (jenis,
tipe, dan karakteristik material atau bahan yang digunakan secara lebih
detail dan menyeluruh untuk komponen struktural).

Data teknis mekanikal, elektikal, dan plambing:

» Perhitungan teknis sederhana dan gambar jaringan listrik yang terdiri dari
gambar sumber, jaringan, dan pencahayaan.

» Perhitungan teknis dan gambar rencana sistem yang terdiri pengelola air
bersih, air limbah, air hujan, drainase, dan persampahan.

» Spesifikasi teknis (jenis, tipe, dan karakteristik marerial atau bahan yang
digunakan secara lebih detail dan menyeluruh untuk komponen mekanikal,

elektikal, dan plambing).

4.3 Deskripsi Responden
a. Jenis Kelamin

Distribusi frekuensi yang pertama akan dikelompokkan berdasarkan
frekuensi jenis kelamin responden. Jumlah responden berdasarkan jenis kelamin
tersaji pada tabel 4.23.
Tabel 4.1 Jenis kelamin responden pada layanan SIMBG Kabupaten Banyuwangi

No. Jenis Kelamin Jumlah Responden
Angka %

1 Perempuan 16 37%

2 Laki-laki 27 63%

Jumlah 43 100%

Sumber: data primer, tahun 2022
Dari tabel 4.1 diketahui bahwa jumblah pengguna perempuan 16 orang.
Sedangkan pengguna terbanyak yaitu laki-laki sebanyak 27 orang atau 63% dari

keseluruhan.

b. Usia Responden
Distribusi frekuensi yang kedua akan dikelompokkan berdasarkan rentan
usia responden. Jumlah responden berdasarkan usia tersaji pada tabel berikut.

Tabel 4.2 Distribusi frekuensi umur responden pada layanan SIMBG Kabupaten
Banyuwangi
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No. Rentang Usia Responden Jumlah Responden
Angka %

1 < 20-30 tahun 13 30%

2 31-40 tahun 16 37%

3 40 tahun ke atas 14 33%

Jumlah 43 100%

Sumber: data primer, tahun 2022

Melalui tabel 4.2 dapat dikeahui bahwa pengguna terbanyak ialah pada
rentang usia 31 sampai 40 tahun yaitu sebanyak 16 orang atau 37%. Dilanjutkan
dengan usia 40 tahun ke atas sebanyak 33% dan kurang dari 20 sampai 30 tahun

keatas sebanyak 30%.

c. Tingkat Pendidikan

Distribusi frekuensi yang ke tiga akan dikelompokkan berdasarkan tingkat
pendidikan responden. Jumlah responden berdasarkan tingkat pendidikannya
tersaji pada tabel berikut.

Tabel 4.3 Distribusi frekuensi tingkat pendidikan responden pada layanan SIMBG
Kabupaten Banyuwangi

No. Rentang Usia Responden Jumlah Responden
Angka %

1 Sarjana 25 58%
2 Diploma (DI, DIII) 3 7%
3 SLTA 15 35%

Jumlah 43 100%

Sumber: data primer, tahun 2022

Melalui tabel 4.3 dapat diketahui bahwa pengguna terbanyak ialah pada
tingkat pendidikan Sarjana yakni sebanyak 25 orang atau 58% dari total
keseluruhan. Dilanjutkan dengan tingkat pendidikan SLTA sebanyak 35% dan
tingkat pendidikan Diploma DI dan DIl sebanyak 7%.

4.4 Uji Instrumen
4.4.1 Uji Validitas

Uji validitas pada penelitian ini menentukan r..,, dengan melihat pada
tabel distribusi r tabel berdasarkan N = 43 dengan signifikansi 0,05 maka didapat

nilai r tabel sebesar 0,301. Berdasarkan hasil olah data pada nilai r hitung seluruh
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item pertanyaan lebih besar dari r tabel 0,301 maka dapat disimpulkan bahwa

seluruh item pertanyaan pada kuesioner dinyatakan valid.

Tabel 4.4 Hasil uji validitas kuesioner harapan

No Item Mhitung Mabel 9% (26) Sig. Kriteria
1 0,502 0,301 0,001 Valid
2 0,486 0,301 0,001 Valid
3 0,618 0,301 0,000 Valid
4 0,379 0,301 0,012 Valid
5 0,582 0,301 0,000 Valid
6 0,506 0,301 0,001 Valid
7 0,471 0,301 0,001 Valid
8 0,540 0,301 0,000 Valid
9 0,587 0,301 0,000 Valid
10 0,592 0,301 0,000 Valid
11 0,539 0,301 0,000 Valid
12 0,542 0,301 0,000 Valid
13 0,415 0,301 0,006 Valid
14 0,594 0,301 0,000 Valid
15 0,556 0,301 0,000 Valid
16 0,356 0,301 0,019 Valid
17 0,512 0,301 0,000 Valid
18 0,412 0,301 0,006 Valid
19 0,385 0,301 0,011 Valid
20 0,538 0,301 0,000 Valid
21 0,309 0,301 0,044 Valid
22 0,462 0,301 0,002 Valid
23 0,462 0,301 0,004 Valid
24 0,577 0,301 0,000 Valid
25 0,559 0,301 0,000 Valid
26 0,526 0,301 0,000 Valid

Sumber : data primer, 2022 di olah peneliti
Tabel 4.5 Hasil uji validitas kuesioner presepsi

No Item Mhitung Iabel 9% (26) Sig. Kriteria
1 0,414 0,301 0,006 Valid
2 0,538 0,301 0,000 Valid
3 0,579 0,301 0,000 Valid
4 0,534 0,301 0,000 Valid
5 0,632 0,301 0,000 Valid
6 0,830 0,301 0,000 Valid
7 0,773 0,301 0,000 Valid
8 0,654 0,301 0,000 Valid
9 0,521 0,301 0,000 Valid
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10 0,721 0,301 0,000 Valid
11 0,763 0,301 0,000 Valid
12 0,401 0,301 0,008 Valid
13 0,431 0,301 0,004 Valid
14 0,381 0,301 0,012 Valid
15 0,488 0,301 0,001 Valid
16 0,493 0,301 0,001 Valid
17 0,532 0,301 0,000 Valid
18 0,624 0,301 0,006 Valid
19 0,362 0,301 0,017 Valid
20 0,630 0,301 0,000 Valid
21 0,648 0,301 0,000 Valid
22 0,379 0,301 0,012 Valid
23 0,632 0,301 0,000 Valid
24 0,830 0,301 0,000 Valid
25 0,773 0,301 0,000 Valid
26 0,654 0,301 0,000 Valid

Sumber : data primer 2022, diolah peneliti

4.4.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dalam penelitian in menggunakan teknik Alpha Cronbach

kriteria instrument penelitian dapat dikatakan reliabel apabila (ry;) > 0,60. Apabila

sebaliknya apabila nilai Cronbach Aplha < 0,600 mana dinyatakan Tidak Reliabel.

Berikut adalah hasil uji reliabilitas yang diperoleh menggunakan SPSS.

a. Relibilitas Harapan

Tabel 4.6 Hasil uji reliabilitas kuesioner harapan

Alpha Cronbach

N Of Items

Keterangan

0,878

26

Reliabel

Sumber : data primer, 2022 di olah peneliti

Berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui ada N Of Items (banyaknya item

atau butir pertanyaan kuesioner) ada 26 buah item dengan nilai Alpha Cronbach

sebesar 0,878. Karena nilai Alpha Cronbach 0,878 > 0,60, maka sebagaimana

dasar pengambilan keputusan dalam uji reabilitas dapat disimpulkan bahwa ke-26

item pertanyaan kuesioner untuk variabel harapan adalah reliabel atau konsisten.

b. Reliabilitas Presepsi

Tabel 4.7 Hasil uji reliabilitas kuesioner presepsi
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Alpha Cronbach N Of Items Keterangan

0,922 26 Reliabel

Sumber : data primer, 2022 di olah peneliti

Berdasarkan tabel 4.7 dapat diketahui ada N Of Items (banyaknya item
atau butir pertanyaan kuesioner) ada 26 buah item dengan nilai Alpha Cronbach
sebesar 0,922. Karena nilai Alpha Cronbach 0,922 > 0,60, maka sebagaimana
dasar pengambilan keputusan dalam uji reabilitas dapat disimpulkan bahwa ke-26

item pertanyaan kuesioner untuk variabel harapan adalah reliabel atau konsisten.

4.5. Uji Normalitas Data
4.5.1 Uji Kolmogorov-Smirnov

Distribusi normal sangat penting dalam statistik infrensial untuk
mengetahui apakah variabel penelitian berdistribusi normal atau tidak. Peneliti
menggunakan uji normalitas untuk mengetahui variabel harapan dan presepsi
berdistribusi normal atau tidak. Kemudian peneliti dapat menentukan untuk uji
hipotesis menggunakan statistik parametrik atau nonparametrik. Berikut hasil uji
normalitas berdasarkan dimensi:

Tabel 4.8 Hasil uji normalitas dimensi kemudahan penggunaan (ease of use)

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic Df Sig.
PRESEPSI  .209 43 .000 .840 43 .000
HARAPAN .306 43 .000 .719 43 .000

a. Lilliefors Significance Correction
Berdasarkan tabel 4.8 peluang p yang dihasilkan kedua uji diatas,
keduanya (0,000 dan 0,000), lebih kecil dari 0,05 = 5% (atau p < 0,05),
maka H, diterima. Kesimpulanya bahwa data yang disajikan di atas
berdistribusi tidak normal.
Tabel 4.9 Hasil uji normalitas dimensi kepercayaan (trust)

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic Df Sig.
PRESEPSI  .251 43 .000 .849 43 .000

HARAPAN  .190 43 .000 877 43 .000
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a. Lilliefors Significance Correction
Berdasarkan tabel 4.9 peluang p yang dihasilkan kedua uji diatas, keduanya
(0,000 dan 0,000), lebih kecil dari 0,05 = 5% (atau p < 0,05), maka H,

diterima. Kesimpulanya bahwa data yang disajikan di atas berdistribusi tidak

normal.
Tabel 4.10 Hasil uji normalitas dimensi keandalan (reability)

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic Df Sig.
PRESEPSI  .144 43 025 .948 43 .049
HARAPAN .209 43 .000 .870 43 .000

a. Lilliefors Significance Correction
Berdasarkan tabel 4.10 peluang p yang dihasilkan kedua uji diatas,

keduanya (0,025 dan 0,000), lebih kecil dari 0,05 = 5% (atau p < 0,05),
maka H, diterima. Kesimpulanya bahwa data yang disajikan di atas
berdistribusi tidak normal.
Tabel 4.11 Hasil uji normalitas dimensi fungsi dari interaksi lingkungan
(functionality of the interaction environment)
Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic Df Sig.
PRESEPSI  .243 43 .000 822 43 .000
HARAPAN .423 43 .000 .625 43 .000

a. Lilliefors Significance Correction
Berdasarkan tabel 4.11 peluang p yang dihasilkan kedua uji diatas,

keduanya (0,000 dan 0,000), lebih kecil dari 0,05 = 5% (atau p < 0,05),
maka H, diterima. Kesimpulanya bahwa data yang disajikan di atas

berdistribusi tidak normal.

Tabel 4.12 Hasil uji normalitas dimensi isi dan tampilan informasi (content and
appearance of information)

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Statistic  df Sig. Statistic Df Sig.
PRESEPSI .184 43 .001 .894 43 .001
HARAPAN .138 43 .039 924 43 .007

a. Lilliefors Significance Correction



94

Berdasarkan tabel 4.12 peluang p yang dihasilkan kedua uji diatas,
keduanya (0,001dan 0,039), lebih kecil dari 0,05 = 5% (atau p < 0,05), maka H,
diterima. Kesimpulanya bahwa data yang disajikan di atas berdistribusi tidak
normal.

Tabel 4.13 Hasil uji normalitas dimensi pendukung (citizen support)

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic Df Sig. Statistic Df Sig.
PRESEPSI  .234 43 .000 822 43 .000
HARAPAN .168 43 .004 .885 43 .000

a. Lilliefors Significance Correction
Berdasarkan tabel 4.34 peluang p yang dihasilkan kedua uji diatas,

keduanya (0,000 dan 0,004), lebih kecil dari 0,05 = 5% (atau p < 0,05), maka H,
diterima. Kesimpulanya bahwa data yang disajikan di atas berdistribusi tidak
normal.

Kriteria pengujian Hy:
Terima Ho : jika peluang p pada tabel Test of Normality > a = 5% = 0,05 :
disimpulkan bahwa data berdistribusi normal.
Tolak H; : jika peluang p pada tabel Test of Normality < a = 5% = 0,05 :
disimpulkan bahwa data tidak berdistribusi normal.

Karena peluang p yang dihasilkan kedua uji diatas dari eman dimensi
tersebut otput lebih besar dari 0,05 = 5% (atau p < 0,05), maka kesimpulannya H,
diterima dan menolak Hy. Bahwa data yang disajikan diatas berdistribusi tidak

normal. Dengan demikian, peneliti akan mengunakan statistik non parametrik.

4.6 Interpretasi Data
4.6.1 Variabel Independen

Variabel independen dalam penelitian ini adalah e-Qovernace Quality.
Variabel e-Governace Quality diukur melalui beberapa pertannyaan dalam
kuesioner yang dibuat berdasarkan indikator-indikator dalam variabel tersebut.
Berikut merupakan hasil dari tanggapan responden terhadap kuesioner mengenai
e-Governace Quality.
a. Kuesioner Harapan
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Tabel 4.14 Hasil responden e-Governace Quality kuesioner harapan

Item SS S TS STS
Pertanyaan | Angka | % |Angka| % |Angka| % |Angka| %
1 9 21% 34 79% 0 0% 0 0%
2 14 33% 29 67% 0 0% 0 0%
3 9 21% 34 79% 0 0% 0 2%
4 15 35% 28 65% 0 0% 0 0%
5 13 30% 30 70% 0 0% 0 0%
6 17 40% 26 60% 0 0% 0 0%
7 13 30% 30 70% 0 0% 0 0%
8 11 26% 32 74% 0 0% 0 0%
9 17 40% 26 60% 0 0% 0 0%
10 9 21% 34 79% 0 0% 0 0%
11 13 30% 30 70% 0 0% 0 0%
12 18 42% 25 58% 0 0% 0 0%
13 9 21% 34 79% 0 0% 0 0%
14 12 28% 31 2% 0 0% 0 0%
15 6 14% 37 86% 0 0% 0 0%
16 6 14% 37 86% 0 0% 0 0%
17 9 21% 34 79% 0 0% 0 0%
18 12 28% 31 2% 0 0% 0 0%
19 13 30% 30 70% 0 0% 0 0%
20 17 40% 26 60% 0 0% 0 0%
21 9 21% 34 79% 0 0% 0 0%
22 28 65% 15 35% 0 0% 0 0%
23 17 40% 26 60% 0 0% 0 0%
24 15 35% 28 65% 0 0% 0 0%
25 20 47% 23 53% 0 0% 0 0%
26 18 42% 25 58% 0 0% 0 0%

Sumber : data primer 2022 diolah peneliti

Berdasarkan data diatas dapat diketahui bahwa responden yang
memberikan respon sangat setuju (SS) paling banyak pada item pertannyaan
nomor 22 yaitu sebesar 65%, sedangkan yang paling sedikit berada pada item
pertannyaan 15,16 sebesar 14%. Responden yang memberikan tanggapan setuju
(S) paling banyak pada item pertannyaan 15,16 sebesar 86% dan yang paling
sedikit pada item pertannyaan nomor 22 sebesar 35%. Responden yang
memberikan tanggapan tidak setuju (TS) yaitu nol. Responden yang memberikan

jawaban untuk sangat tidak setuju (STS) yaitu nol.
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Item SB B TB STB
Pertanyaan | Angka % |Angka| % |Angka| % |Angka| %
1 21 49% 11 26% 11 26% 0 0%
2 24 56% 7 16% 12 28% 0 0%
3 27 63% 5 12% 11 26% 1 2%
4 18 42% 13 30% 12 28% 0 0%
5 23 53% 7 16% 13 30% 0 0%
6 26 60% 6 14% 11 26% 0 0%
7 23 53% 9 21% 11 26% 0 0%
8 30 70% 7 16% 6 14% 0 0%
9 30 70% 9 21% 4 9% 0 0%
10 21 49% 5 12% 17 40% 0 0%
11 21 49% 0 0% 22 51% 0 0%
12 18 42% 4 9% 21 49% 0 0%
13 25 58% 5 12% 13 30% 0 0%
14 19 44% 3 7% 21 49% 0 0%
15 11 26% 2 5% 30 70% 0 0%
16 21 49% 15 35% 7 16% 0 0%
17 17 40% 7 16% 19 44% 0 0%
18 21 49% 8 19% 14 33% 0 0%
19 12 28% 3 7% 28 65% 0 0%
20 19 44% 7 16% 17 40% 0 0%
21 19 44% 10 23% 14 33% 0 0%
22 26 60% 9 21% 8 19% 0 0%
23 23 53% 7 16% 13 30% 0 0%
24 26 60% 6 14% 11 26% 0 0%
25 23 53% 9 21% 11 26% 0 0%
26 30 70% 7 16% 6 14% 0 0%
Sumber : data primer 2022 diolah peneliti
Berdasarkan data diatas dapat diketahui bahwa responden yang

memberikan respon sangat baik (SB) paling banyak padda item pertanyaan nomor

8,9,26 yaitu sebesar 70%, sedangkan yang paling sedikit berada pada item

pertanyaan nomorl5 yaitu sebesar 26%. Responden yang memberikan tanggapan

baik (B) paling banyak pada item pertanyaan pada nomor 16 yaitu sebesar 35%

dan yang paling sedikit pada item pertanyaan nomor 15 yaitu sebesar 5%.

Responden yang memberikan tanggapan tidak baik (TB) paling banyak pada item

pertanyaan nomor 15 yaitu sebesar 70% dan yang paling sedikit pada item
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pertannyaan nomor 9 yaitu sebesar 9%. Dan terdapat responden yang memberikan
respon jawaban sangat tidak baik (STB) yaitu nol.

4.6.2 Perbandingan Skor Harapan dan Presepsi
a. Perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan berdasarkan
dimensi

Gambar 4.23 Grafik perbandingan perbandingan jawaban antara kuesioner
presepsi dan harapan berdasarkan dimensi kemudahan penggunaan

Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan

berdasarkan dimensi kemudahan penggunaan (ease of use) (dalam%b)
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Sumber : data primer 2022 diolah

Berdasarkan grafik diatas diketahui bahwa pada dimensi kemudahan
penggunaan (ease of use) mayoritas pemohon memberikan jawaban pada katagori
sangat baik dengan perbandingan 55% berbanding 34%. Pada kategori baik
dengan dengan perbandingan 18% berbanding 66%. Tidak baik dengan
perbandingan harapan 0% presepsi 26%, sangat tidak baik dengan perbandingan

harapan 0% presepsi 1%.
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Gambar 4.24 Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan
berdasarkan dimensi kepercayaan

Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan

berdasarkan dimensi kepercayaan (trust) (dalam%o)
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Sumber: data primer 2022 diolah

Berdasarkan grafik diatas diketahui bahwa pada dimensi kepercayaan
(trust) mayoritas pemohon memberikan jawaban pada katagori sangat baik dengan
perbandingan 56% berbanding 33%. Pada kategori baik dengan dengan
perbandingan 20% berbanding 68%. Tidak baik dengan perbandingan harapan 0%
presepsi 25%.

Gambar 4 25 Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan
berdasarkan dimensi keandalan

Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan

berdasarkan dimensi keandalan (reability) (dalam%b)
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Berdasarkan grafik diatas diketahui bahwa pada dimensi keandalan

(reability) mayoritas pemohon memberikan jawaban pada katagori sangat baik

dengan perbandingan 53% berbanding 31%. Pada kategori baik dengan dengan

perbandingan 11% berbanding 69%. Tidak baik dengan perbandingan harapan 0%

presepsi 36%.

Gambar 4.26 Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan
berdasarkan dimensi fungsi dari interaksi lingkungan

Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan

berdasarkan dimensi fungsi dari interaksi lingkungan (functionaly of the

interaction environment) (dalam%o)
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Sumber: data primer 2022 diolah

Berdasarkan grafik diatas diketahui bahwa pada dimensi fungsi dari
interaksi lingkungan (functionality of the interaction environment) mayoritas
pemohon memberikan jawaban pada katagori sangat baik dengan perbandingan
35% berbanding 21%. Pada kategori baik dengan dengan perbandingan 6%
berbanding 79%. Tidak baik dengan perbandingan harapan 0% presepsi 59%.

Gambar 4.27 Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan
berdasarkan dimensi isi da tampilan informasi

Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan
berdasarkan dimensi isi da tampilan informasi (content and appearance of

information) (dalam%o)
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Berdasarkan grafik diatas diketahui bahwa pada dimensi isi dan tampilan

informasi

(content and appearance of

information) mayoritas pemohon

memberikan jawaban pada katagori sangat baik dengan perbandingan 45%

berbanding 31%.
berbanding 69%. Tidak baik dengan perbandingan harapan 0% presepsi 36%.

Pada kategori baik dengan dengan perbandingan 20%

Gambar 4.28 Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan

berdasarkan dimensi pendukung

Grafik perbandingan jawaban antara kuesioner presepsi dan harapan

berdasarkan dimensi pendukung (citizen support)
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Sumber: data primer 2022 diolah

Berdasarkan grafik diatas diketahui bahwa pada dimensi pendukung
(citizen support) mayoritas pemohon memberikan jawaban pada katagori sangat
baik dengan perbandingan 59% berbanding 41%. Pada kategori baik dengan
dengan perbandingan 17% berbanding 59%. Tidak baik dengan perbandingan
harapan 0% presepsi 24%.

4.7 Analisis Perbedaan Signifikan antara Presepsi dan Harapan berdasarkan
Dimensi
4.7.1 Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif ini akan menunjukkan rata-rata, nilai maksimum, dan
standar devisiasi dat tersebut. Maka dapat diketahui apakah terdapat perbedaan
antara harapan dan presepsi pengguna.

Tabel 4 16 Rekapitulasi deskriptif perhitungan ukuran tunggal e-Governance

Quality
Descriptive Statistics
Std.
N  Minimum Maximum Mean Deviation
Kemudahan Penggunaan. 43 6 12 9.88 2.163
Presepsi
Kemudahan Pengunaan. 43 9 12 9.74 1.002
Harapan
Kepercayaan. Presepi 43 10 20 16.56 3.275
Kepercayaan. Harapan 43 15 20 16.60 1.514
Keandalan. Presepsi 43 10 20 15.88 2.872
Keandalan. Harapan 43 15 20 16.53 1.420
Fungsi dari interaksi 43 4 8 551 1.470
lingkungan. Presepsi
Fungsi dari interaksi 43 6 8 6.42 .698
lingkungan. Harapan
Isi dan tampilan 43 15 28 21.65 4.561
informasi. Presepsi
Isi dan tampilan 43 21 27 23.19 1.666
informasi. Harapan
Pendukung. Presepsi 43 8 16 13.42 2.771
Pendukung. Harapan 43 12 16 13.63 1.346

Valid N (listwise) 43
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a. Dimensi kemudahan penggunaan (ease of use)

Berdasarkan dimensi kemudahan penggunaan diperoleh nilai rata-rata
presepsi dan harapan pengguna SIMBG bahwa harapan sebesar 9.74 kemudian
kemudian presepsi pengguna SIMBG mengalami kenaikan sebesar 9.88. hal
tersebut menunjukkan bahwa terjadi penambahan rata-rata walaupun tidak terlalu
besar. Selain itu nilai standar devisiasi juga mengalami kenaikan bahwa harapan
sebesar 1.002 dan presepsi sebesar 2.163
b. Dimensi kepercayaan (trust)

Berdasarkan dimensi kepercayaan diperoleh nilai rata-rata presepsi dan
harapan pengguna SIMBG bahwa presepsi sebesar 16.56 kemudian kemudian
harapan pengguna SIMBG mengalami kenaikan sebesar 16.60. Hal tersebut
menunjukkan bahwa terjadi penambahan rata-rata walaupun tidak terlalu besar.
Selain itu nilai standar devisiasi juga mengalami kenaikan bahwa harapan sebesar
1.5414 dan presepsi sebesar 3.275
c. Dimensi keandalan (reability)

Berdasarkan dimensi keandalan diperoleh nilai rata-rata presepsi dan
harapan pengguna SIMBG bahwa presepsi sebesar 165.88 kemudian kemudian
harapan pengguna SIMBG mengalami kenaikan sebesar 16.53. Hal tersebut
menunjukkan bahwa terjadi penambahan rata-rata walaupun tidak terlalu besar.
Selain itu nilai standar devisiasi juga mengalami kenaikan bahwa harapan sebesar
1.420 dan presepsi sebesar 2.872
d. Dimensi fungsi dari interaksi lingkungan (functionality of the interaction
environment)

Berdasarkan dimensi fungsi dari interaksi lingkungan diperoleh nilai rata-
rata presepsi dan harapan pengguna SIMBG bahwa presepsi sebesar
5.51kemudian kemudian harapan pengguna SIMBG mengalami kenaikan sebesar
6.42. Hal tersebut menunjukkan bahwa terjadi penambahan rata-rata walaupun
tidak terlalu besar. Selain itu nilai standar devisiasi juga mengalami kenaikan
bahwa harapan sebesar 0,698dan presepsi sebesar 1.470

e. Dimensi isi dan tampilan informasi (content and appearance of information)
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Berdasarkan dimensi isi dan tampilan informasi diperoleh nilai rata-rata
presepsi dan harapan pengguna SIMBG bahwa presepsi sebesar 21.65 kemudian
kemudian harapan pengguna SIMBG mengalami kenaikan sebesar 23.19. Hal
tersebut menunjukkan bahwa terjadi penambahan rata-rata walaupun tidak terlalu
besar. Selain itu nilai standar devisiasi juga mengalami kenaikan bahwa harapan
sebesar 1.666 dan presepsi sebesar 4.561
f. Dimensi pendukung (citizen support)

Berdasarkan dimensi pendukung diperoleh nilai rata-rata presepsi dan
harapan pengguna SIMBG bahwa presepsi sebesar 13.42 kemudian kemudian
harapan pengguna SIMBG mengalami kenaikan sebesar 13.63. Hal tersebut
menunjukkan bahwa terjadi penambahan rata-rata walaupun tidak terlalu besar.
Selain itu nilai standar devisiasi juga mengalami kenaikan bahwa harapan 1.346

dan presepsi sebesar 2.771

4.7.2 Pengujian Hipotesis Uji Wilcoxon Signed Rank Test Dimension by
Dimension

Penelitian ini berdasarkan uji normalitas data menunjukkan berdistribusi
tidak normal maka menggunakan statistik non parametrik menggunakan Uji
Wilcoxon Signed Rank Test sedangkan uji Paired Sample T-Test digunakan
apabila dari iji normalitas menunjukkan data berdistribusi normal. Hipotesis
dalam penelitian ini untuk Uji Wilcoxon Signed Rank Test pada perbedaan
presepsi dan harapan berdasarkan dimensi kualitas pelayanan:

Ho = Tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara presepsi dan

harapan pengguna setelah menerima pelayanan

Ha = Terdapat perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan

pengguna setelah menerima pelayanan
Pada penelitian ini menggunakan tingkat kepercayaan 95% dengan taraf nyata
5%. Hasil analisis data menggunakan teknik Wilcoxon Signed Rank Test pada
perbedaan kualitas pelayanan berdasarkan dimensi sebelum dan sesudah

pengguna menerima pelayanan sebagai berikut:
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a. Hasil perhitungan dimension by dimension analysis berdasarkan dimensi
kemudahan penggunaan (ease of use).

Dimensi kemudahan penggunaan dalam kedua kuesioner ini terdiri dari 3
item, hasil perhitungan perbedaan presepsi dan harapan Dimensi By Dimensi
Analysis tersaji pada tabel berikut.

Tabel 4 17 Rank untuk dimensi kemudahan pengunaan

Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks
PRESEPSI — Negative Ranks  16° 21.66 346.50
HARAPAN Positive Ranks 23" 18.85 433.50
Ties 4°
Total 43

a. PRESEPSI < HARAPAN
b. PRESEPSI > HARAPAN
c. PRESEPSI = HARAPAN

Berdasarkan tabel Rank untuk dimensi kemudahan penggunaan dari total
data sebanyak 43 responden, terdapat 16 responden dengan beda-beda negatif
(negatif ranks), terdapat 23 responden dengan beda-beda positif (positif ranks) dan
terdapat 4 responden dengan perbedaan data nol atau pasangan data sama
nilainya. Artinya dari 43 data yang dibandingkan, terdapat 23 responden ketika
sesudah menerima pelayanan menilai kualitas pelayanannya lebih tinggi (positif)
dibandingkan sebelum pengguna menerima pelayanan. Tetapi data juga
menunjukkan terdapat 16 responden yang sudah menerima pelayanan menilai
kualitas pelayanan lebih rendah (negatif) dibanding dengan sebelum menerima
pelayanan.

Negatif Ranks atau selisih negatif antara harapan dan presepsi. Terdapat
16 data negatif (N) yang artinya 16 dari data tersebut memperoleh nilai negatif (-)
dari harapan ke presepsi . mean rank atau rata-rata peningkatan tersebut sebesar
21.66, sedangkan jumlah rangking negatif 346.50. Positif Ranks atau selisih
positif antara hasil harapan dan presepsi. Disini terdapat 23 data positif (N) yang
artinya 23data pemohon memperoleh nilai positif (+) dari nilai harapan ke nilai
presepsi. Mean Rank atau rata-rata peningkatan tersebut adalah sebesar 18.85,
sedangkan jumlah rangking positif atau Sum of Ranks sebesar 433.50. Ties adalah
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kesamaan nilai harapan dan presepsi , disini terdapat 4 pemohon, sehingga dapat
dikatakan bahwa terdapat 4 pemohon menilai sama antara harapan dan presepsi.

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kualitas
pelayanan pada dimensi kemudahan penggunaan sesudah menerima pelayanan
setelah mengakses web SIMBG lebih tinggi daripada sebelum menerima
pelayanan. Hal tersebut bahwa penilaian dari responden yang menunjukkan nilai
negatif (-) lebih kecil dari responden yang memberikan penilaian positif (+) dari
kualitas pelayanan setelah responden mengakses pelayanan.

Tabel 4.18 Tes statistik dimensi kemudahan pengunaan

Test Statistics®

PRESEPSI -
HARAPAN
Z -.614°
Asymp. Sig. (2- 539

tailed)
a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Based on negative ranks.

Berdasarkan data pada tabel diatas untuk dimensi kemudahan penggunaan
maka dapat dilakukan pengujian hipotesis dengan cara membandingan taraf
signifikansi sebagai berikut:

a) jika sign. > 0,05, maka Hy diterima

b) jika sign. < 0,05, maka Ho ditolak

Pada kasus ini terlihat bahwa signifikansi sebesar 0,537 > 0,05, maka Hg
diterima dan H, ditolak. Artinya hipotesis yang menyatakan tidak terdapat
perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan pengguna setelah
menerima pelayanan diterima. Artinya kualitas pelayanan pada dimensi
kemudahan penggunaan sebelum dan sesudah menerima pelayanan tidak berbeda
secara signifikan berdasarkan perhitungan statistik. Mengacu pada teori Tjiptono
dan Chandra (2015: 145) presepsi kualitas positif apabila kualitas yang dialami
(experience quality) sesuai dengan atau memenuhi harapan pelanggan (expected
quality). Bila harapan pelanggan tidak realistis, maka presepsi kualitas total (total
perceived quality) akan rendah, bahkan sekalipun kualitas yang dialami secara
objektif benar-benar baik. Maka dapat dikatakan ketika pengguna sesudah
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mendapatkan pelayanan SIMBG sudah sesuai ekspektasi pengguna jadi, kualitas
pelayanan dapat dikatakan baik.

b. Hasil perhitungan dimension by dimension analysis berdasarkan dimensi
kepercayaan (trust).

Dimensi kepercayaan terdiri dari 5 item pertanyaan pada masing-masing
kuesioner. Hasil perhitungan jawaban kuesioner pada dimensi kepercayaan tersaji
pada tabel berikut.

Tabel 4.19 Rank untuk dimensi kepercayaan

Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks
PRESEPSI — Negative Ranks ~ 16° 23.03 368.50
HARAPAN Positive Ranks 22" 16.93 372.50
Ties 5¢
Total 43

a. PRESEPSI < HARAPAN
b. PRESEPSI > HARAPAN
c. PRESEPSI = HARAPAN

Berdasarkan tabel diatas Rank untuk dimensi kepercayaan dari total data
sebanyak 43 responden, terdapat 16 responden dengan beda-beda negatif (negatif
ranks), terdapat 22 responden dengan beda-beda positif (positif ranks) dan
terdapat 5 responden dengan perbedaan data nol atau pasangan data sama
nilainya. Artinya dari 43 data yang dibandingkan, terdapat 22 responden ketika
sesudah menerima pelayanan menilai kualitas pelayanannya lebih tinggi (positif)
dibandingkan sebelum pengguna menerima pelayanan. Tetapi data juga
menunjukkan terdapat 16 responden yang sudah menerima pelayanan menilai
kualitas pelayanan lebih rendah (negative) dibanding dengan sebelum menerima
pelayanan.

Negatif Ranks atau selisih negative antara harapan dan presepsi. Terdapat
16 data negatif (N) yang artinya 16 data memperoleh nilai negatif (-) dari nilai
harapan ke presepsi . mean rank atau rata-rata peningkatan tersebut sebesar 23.03,
sedangkan jumlah rangking negatif 368.50. Positif Ranks atau selisih positif
antara hasil harapan dan presepsi. Disini terdapat 22 data positif (N) yang artinya
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22 data pemohon memperoleh nilai positif (+) dari nilai harapan ke nilai
presepsi. Mean Rank atau rata-rata peningkatan tersebut adalah sebesar 16.93,
sedangkan jumlah rangking positif atau Sum of Ranks sebesar 372.50. Ties adalah
kesamaan nilai harapan dan presepsi , disini terdapat 5 pemohon, sehingga dapat
dikatakan bahwa terdapat 5 pemohon menilai sama antara harapan dan presepsi.

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kualitas
pelayanan pada dimensi kemudahan penggunaan sesudah menerima pelayanan
setelah mengakses web SIMBG lebih tinggi daripada sebelum menerima
pelayanan. Hal tersebut menunjukkan bahwa penilaian dari responden yang
menunjukkan nilai negatif (-) lebih kecil dari responden yang memberikan
penilaian positif (+) dari kualitas pelayanan setelah responden mengakses
pelayanan.

Tabel 4.20 Tes statistik dimensi kepercayaan

Test Statistics®
PRESEPSI —
HARAPAN
Z -.029"
Asymp. Sig. (2- 977
tailed)

a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Based on negative ranks.

Berdasarkan data pada tabel diatas untuk dimensi kepercayaan maka dapat
dilakukan pengujian hipotesis dengan cara membandingan taraf signifikansi
sebagai berikut:

a) jika sign. > 0,05, maka HO diterima
b) jika sign. < 0,05, maka HO ditolak

Pada kasus ini terlihat bahwa signifikansi sebesar 0,977 > 0,05, maka HO
diterima dan Ha ditolak. Artinya hipotesis yang menyatakan tidak terdapat
perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan pengguna setelah
menerima pelayanan diterima. Artinya kualitas pelayanan pada kepercayaan
sebelum dan sesudah menerima pelayanan tidak berbeda secara signifikan
berdasarkan perhitungan statistik. . Mengacu pada teori Tjiptono dan Chandra

(2015: 145) presepsi kualitas positif apabila kualitas yang dialami (experience
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quality) sesuai dengan atau memenuhi harapan pelanggan (expected quality). Bila
harapan pelanggan tidak realistis, maka presepsi kualitas total (total perceived
quality) akan rendah, bahkan sekalipun kualitas yang dialami secara objektif
benar-benar baik. Maka dapat dikatakan ketika pengguna sesudah mendapatkan
pelayanan SIMBG sudah sesuai ekspektasi pengguna jadi, kualitas pelayanan
dapat dikatakan baik. Maka dapat dikatakan ketika pengguna sesudah
mendapatkan pelayanan SIMBG sudah sesuai ekspektasi pengguna jadi, kualitas

pelayanan dapat dikatakan baik.

c. Hasil perhitungan dimension by dimension analysis berdasarkan dimensi
keandalan (reability).

Dimensi kepercayaan terdiri dari 5 item pertanyaan pada masing-masing
kuesioner. Hasil perhitungan jawaban kuesioner pada dimensi kepercayaan tersaji
pada tabel berikut.

Tabel 4.21 Rank untuk dimensi keandalan

Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks
PRESEPSI — Negative Ranks ~ 20° 21.10 422.00
HARAPAN Positive Ranks ~ 17° 16.53 281.00
Ties 6°
Total 43

a. PRESEPSI < HARAPAN
b. PRESEPSI > HARAPAN
c. PRESEPSI = HARAPAN

Berdasarkan tabel diatas Rank untuk dimensi keandalan dari total data
sebanyak 43 responden, terdapat 20 responden dengan beda-beda negatif (negatif
ranks), terdapat 17 responden dengan beda-beda positif (positif ranks) dan
terdapat 6 responden dengan perbedaan data nol atau pasangan data sama
nilainya. Artinya dari 43 data yang dibandingkan, terdapat 17 responden ketika
sesudah menerima pelayanan menilai kualitas pelayanannya lebih tinggi (positif)
dibandingkan sebelum pengguna menerima pelayanan. Tetapi data juga
menunjukkan terdapat 20 responden yang sudah menerima pelayanan menilai
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kualitas pelayanan lebih rendah (negatif) dibanding dengan sebelum menerima
pelayanan.

Negatif Ranks atau selisih negative antara harapan dan presepsi. Terdapat
20 data negatif (N) yang artinya 20 data memeperoleh nilai negatif (-) dari nilai
harapan ke presepsi . mean rank atau rata-rata peningkatan tersebut sebesar 21.10,
sedangkan jumlah rangking negative 422.00. Positif Ranks atau selisih positif
antara hasil harapan dan presepsi. Disini terdapat 17 data positif (N) yang artinya
17 data pemohon memperoleh nilai positif (+) dari nilai harapan ke nilai presepsi.
Mean Rank atau rata-rata peningkatan tersebut adalah sebesar 16.53, sedangkan
jumlah rangking positif atau Sum of Ranks sebesar 281.00. Ties adalah kesamaan
nilai harapan dan presepsi , disini terdapat 6 pemohon, sehingga dapat dikatakan
bahwa terdapat 6 pemohon menilai sama antara harapan dan presepsi.

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kualitas
pelayanan pada dimensi keandalan sesudah menerima pelayanan setelah
mengakses web SIMBG lebih rendah daripada sebelum menerima pelayanan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa penilaian dari responden yang menunjukkan nilai
negatif (-) lebih besar dari responden yang memberikan penilaian positif (+) dari
kualitas pelayanan setelah responden mengakses pelayanan.

Tabel 4.22 Tes statistik dimensi keandalan

Test Statistics®
PRESEPSI -
HARAPAN
Z -1.071°
Asymp. Sig. 284
(2-tailed)
a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Based on positive ranks.

Berdasarkan data pada tabel diatas untuk dimensi keandalan maka dapat
dilakukan pengujian hipotesis dengan cara membandingan taraf signifikansi
sebagai berikut:

a) jika sign. > 0,05, maka H diterima

b) jika sign. < 0,05, maka Hy ditolak
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Pada kasus ini terlihat bahwa signifikansi sebesar 0,287 > 0,05, maka HO
diterima dan Ha ditolak. Artinya hipotesis yang menyatakan tidak terdapat
perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan pengguna setelah
menerima pelayanan diterima. Artinya kualitas pelayanan pada kepercayaan
sebelum dan sesudah menerima pelayanan tidak berbeda secara signifikan
berdasarkan perhitungan statistik. Mengacu pada teori Tjiptono dan Chandra
(2015: 145) presepsi kualitas positif apabila kualitas yang dialami (experience
quality) sesuai dengan atau memenuhi harapan pelanggan (expected quality). Bila
harapan pelanggan tidak realistis, maka presepsi kualitas total (total perceived
quality) akan rendah, bahkan sekalipun kualitas yang dialami secara objektif
benar-benar baik. Maka dapat dikatakan ketika pengguna sesudah mendapatkan
pelayanan SIMBG sudah sesuai ekspektasi pengguna jadi, kualitas pelayanan
dapat dikatakan baik. Maka dapat dikatakan ketika pengguna sesudah
mendapatkan pelayanan SIMBG sudah sesuai ekspektasi pengguna jadi, kualitas

pelayanan dapat dikatakan baik.

d. Hasil perhitungan dimension by dimension analysis berdasarkan dimensi fungsi
dari interaksi lingkungan (functionality of the interaction environment).

Dimensi fungsi dari interaksi lingkungan terdiri dari 2 item pertanyaan
pada masing-masing kuesioner. Hasil perhitungan jawaban kuesioner pada
dimensi kepercayaan tersaji pada tabel berikut.

Tabel 4 23 Rank untuk dimensi fungsi dari interaksi lingkungan

Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks
PRESEPSI — Negative Ranks ~ 23° 16.85 387.50
HARAPAN Positive Ranks 7° 11.07 77.50
Ties 13¢
Total 43

a. PRESEPSI < HARAPAN
b. PRESEPSI > HARAPAN
c. PRESEPSI = HARAPAN

Berdasarkan tabel diatas Rank untuk dimensi fungsi dari interaksi

lingkungan dari total data sebanyak 43 responden, terdapat 23 responden dengan
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beda-beda negatif (negatif ranks), terdapat 7 responden dengan beda-beda positif
(positif ranks) dan terdapat 13 responden dengan perbedaan data nol atau
pasangan data sama nilainya. Artinya dari 43 data yang dibandingkan, terdapat 7
responden ketika sesudah menerima pelayanan menilai kualitas pelayanannya
lebih tinggi (positif) dibandingkan sebelum pengguna menerima pelayanan. Tetapi
data juga menunjukkan terdapat 23 responden yang sudah menerima pelayanan
menilai kualitas pelayanan lebih rendah (negatif) dibanding dengan sebelum
menerima pelayanan.

Negatif Ranks atau selisih negative antara harapan dan presepsi. Terdapat
23 data negatif (N) yang artinya 23 data memperoleh nilai negatif (-) dari nilai
harapan ke presepsi . mean rank atau rata-rata peningkatan tersebut sebesar 16.85,
sedangkan jumlah rangking negatif 387.50. Positif Ranks atau selisih positif
antara hasil harapan dan presepsi. Disini terdapat 7 data positif (N) yang artinya 7
data pemohon memperoleh nilai positif (+) dari nilai harapan ke nilai presepsi.
Mean Rank atau rata-rata peningkatan tersebut adalah sebesar 11.07, sedangkan
jumlah rangking positif atau Sum of Ranks sebesar 77.50. Ties adalah kesamaan
nilai harapan dan presepsi, disini terdapat 13 pemohon, sehingga dapat dikatakan
bahwa terdapat 13 pemohon menilai sama antara harapan dan presepsi.

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kualitas
pelayanan pada dimensi fungsi dari interaksi lingkungan sesudah menerima
pelayanan setelah mengakses web SIMBG lebih rendah daripada sebelum
menerima pelayanan. Hal tersebut menunjukkan bahwa penilaian dari responden
yang menunjukkan nilai negatif (-) lebih besar dari responden yang memberikan
penilaian positif (+) dari kualitas pelayanan setelah responden mengakses
pelayanan.

Tabel 4 24 Tes statistik dimensi fungsi dari interaksi lingkungan

Test Statistics®

PRESEPSI -
HARAPAN
Z -3.246°
Asymp. Sig. .001

(2-tailed)
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a. Wilcoxon Signed Ranks
Test
b. Based on positive ranks.

Berdasarkan data pada tabel diatas untuk dimensi keandalan maka dapat
dilakukan pengujian hipotesis dengan cara membandingan taraf signifikansi
sebagai berikut:

a) jika sign. > 0,05, maka Hy diterima

b) jika sign. < 0,05, maka Hy ditolak

Pada kasus ini terlihat bahwa signifikansi sebesar 0,001 > 0,05, maka HO
ditolak dan Ha diterima. Artinya hipotesis yang menyatakan terdapat perbedaan
yang signifikan antara presepsi dan harapan pengguna setelah menerima
pelayanan diterima. Artinya kualitas pelayanan pada kepercayaan sebelum dan
sesudah menerima pelayanan berbeda secara signifikan berdasarkan perhitungan
statistik. Mengacu pada teori Tjiptono dan Chandra (2015: 145) presepsi kualitas
positif apabila kualitas yang dialami (experience quality) sesuai dengan atau
memenuhi harapan pelanggan (expected quality). Bila harapan pelanggan tidak
realistis, maka presepsi kualitas total (total perceived quality) akan rendah, bahkan
sekalipun kualitas yang dialami secara objektif benar-benar baik. Maka dapat
dikatakan ketika pengguna sesudah mendapatkan pelayanan SIMBG sudah sesuai
ekspektasi pengguna jadi, kualitas pelayanan dapat dikatakan baik.Maka dapat
dikatakan ketika pengguna sesudah mendapatkan pelayanan SIMBG belum sesuai

ekspektasi pengguna jadi, kualitas pelayanan dapat dikatakan tidak baik.

e. Hasil perhitungan dimension by dimension analysis berdasarkan dimensi isi dan
tampilan informasi (content and appearance of information).

Dimensi isi dan tampilan informasi terdiri dari 7 item pertanyaan pada
masing-masing kuesioner. Hasil perhitungan jawaban kuesioner pada dimensi
kepercayaan tersaji pada tabel berikut.

Tabel 4.25 Rank untuk dimensi isi dan tampilan informasi

Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks
PRESEPSI — Negative Ranks 228 27.09 596.00
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HARAPAN Positive Ranks 19° 13.95 265.00
Ties 2°
Total 43

a. PRESEPSI < HARAPAN
b. PRESEPSI > HARAPAN
c. PRESEPSI = HARAPAN

Berdasarkan tabel diatas Rank untuk dimensi fungsi dari interaksi
lingkungan dari total data sebanyak 43 responden, terdapat 22 responden dengan
beda-beda negatif (negatif ranks), terdapat 19 responden dengan beda-beda
positif (positif ranks) dan terdapat 2 responden dengan perbedaan data nol atau
pasangan data sama nilainya. Artinya dari 43 data yang dibandingkan, terdapat 19
responden ketika sesudah menerima pelayanan menilai kualitas pelayanannya
lebih tinggi (positif) dibandingkan sebelum pengguna menerima pelayanan. Tetapi
data juga menunjukkan terdapat 22 responden yang sudah menerima pelayanan
menilai kualitas pelayanan lebih rendah (negatif) dibanding dengan sebelum
menerima pelayanan.

Negatif Ranks atau selisih negatif antara harapan dan presepsi. Terdapat
22 data negatif (N) yang artinya 22data memperoleh nilai negatif (-) dari nilai
harapan ke presepsi . Mean rank atau rata-rata peningkatan tersebut sebesar 27.09,
sedangkan jumlah rangking negatif 596.00. Positif Ranks atau selisih positif
antara hasil harapan dan presepsi. Disini terdapat 19 data positif (N) yang artinya
19 data pemohon memperoleh nilai positif (+) dari nilai harapan ke nilai presepsi.
Mean Rank atau rata-rata peningkatan tersebut adalah sebesar 13.95, sedangkan
jumlah rangking positif atau Sum of Ranks sebesar 265.00. Ties adalah kesamaan
nilai harapan dan presepsi , disini terdapat 2 pemohon, sehingga dapat dikatakan
bahwa terdapat 2 pemohon menilai sama antara harapan dan presepsi.

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kualitas
pelayanan pada dimensi isi dan tampilan informasi sesudah menerima pelayanan
setelah mengakses web SIMBG lebih rendah daripada sebelum menerima
pelayanan. Hal tersebut menunjukkan bahwa penilaian dari responden yang

menunjukkan nilai negatif (-) lebih besar dari responden yang memberikan
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penilaian positif (+) dari kualitas pelayanan setelah responden mengakses
pelayanan.

Tabel 4 26 Tes statistik dimensi isi dan tampilan informasi

Test Statistics®
PRESEPSI -
HARAPAN
z -2.150°
Asymp. Sig. (2- .032
tailed)

a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Based on positive ranks.
Berdasarkan data pada tabel diatas untuk dimensi keandalan maka dapat

dilakukan pengujian hipotesis dengan cara membandingan taraf signifikansi
sebagai berikut:
a) jika sign. > 0,05, maka Hy diterima
b) jika sign. < 0,05, maka Hy ditolak

Pada kasus ini terlihat bahwa signifikansi sebesar 0,032 > 0,05, maka Hy
ditolak dan H, diterima. Artinya hipotesis yang menyatakan terdapat perbedaan
yang signifikan antara presepsi dan harapan pengguna setelah menerima
pelayanan diterima. Artinya kualitas pelayanan pada kepercayaan sebelum dan
sesudah menerima pelayanan berbeda secara signifikan berdasarkan perhitungan
statistik. Mengacu pada teori Tjiptono dan Chandra (2015: 145) presepsi kualitas
positif apabila kualitas yang dialami (experience quality) sesuai dengan atau
memenuhi harapan pelanggan (expected quality). Bila harapan pelanggan tidak
realistis, maka presepsi kualitas total (total perceived quality) akan rendah, bahkan
sekalipun kualitas yang dialami secara objektif benar-benar baik. Maka dapat
dikatakan ketika pengguna sesudah mendapatkan pelayanan SIMBG sudah sesuai
ekspektasi pengguna jadi, kualitas pelayanan dapat dikatakan baik.Maka dapat
dikatakan ketika pengguna sesudah mendapatkan pelayanan SIMBG belum sesuai

ekspektasi pengguna jadi, kualitas pelayanan dapat dikatakan tidak baik.

f. Hasil perhitungan dimension by dimension analysis berdasarkan dimensi

pendukung (citizen support)
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Dimensi pendukung terdiri dari 4 item pertanyaan pada masing-masing
kuesioner. Hasil perhitungan jawaban kuesioner pada dimensi kepercayaan tersaji
pada tabel berikut.

Tabel 4 27 Rank untuk dimensi pendukung

Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks
PRESEPSI — Negative Ranks  16° 22.44 359.00
HARAPAN Positive Ranks 21" 16.38 344.00
Ties 6°
Total 43

a. PRESEPSI < HARAPAN
b. PRESEPSI > HARAPAN
c. PRESEPSI = HARAPAN

Berdasarkan tabel diatas Rank untuk dimensi pendukung dari total data
sebanyak 43 responden, terdapat 16 responden dengan beda-beda negatif (negatif
ranks), terdapat 21 responden dengan beda-beda positif (positif ranks) dan
terdapat 6 responden dengan perbedaan data nol atau pasangan data sama
nilainya. Artinya dari 43 data yang dibandingkan, terdapat 21 responden ketika
sesudah menerima pelayanan menilai kualitas pelayanannya lebih tinggi (positif)
dibandingkan sebelum pengguna menerima pelayanan. Tetapi data juga
menunjukkan terdapat 16 responden yang sudah menerima pelayanan menilai
kualitas pelayanan lebih rendah (negatif) dibanding dengan sebelum menerima
pelayanan.

Negatif Ranks atau selisih negative antara harapan dan presepsi. Terdapat
16 data negatif (N) yang artinya 16 data memperoleh nilai negatif (-) dari nilai
harapan ke presepsi . Mean rank atau rata-rata peningkatan tersebut sebesar 22.44,
sedangkan jumlah rangking negatif 359.00. Positif Ranks atau selisih positif
antara hasil harapan dan presepsi. Disini terdapat 21 data positif (N) yang artinya
21 data pemohon memperoleh nilai positif (+) dari nilai harapan ke nilai presepsi.
Mean Rank atau rata-rata peningkatan tersebut adalah sebesar 16.38, sedangkan
jumlah rangking positif atau Sum of Ranks sebesar 344.00. Ties adalah kesamaan
nilai harapan dan presepsi , disini terdapat 6 pemohon, sehingga dapat dikatakan
bahwa terdapat 6 pemohon menilai sama antara harapan dan presepsi.
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Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kualitas
pelayanan pada dimensi pendukung sesudah menerima pelayanan setelah
mengakses web SIMBG lebih tinggi daripada sebelum menerima pelayanan. Hal
tersebut menunjukkan bahwa penilaian dari responden yang menunjukkan nilai
negatif (-) lebih kecil dari responden yang memberikan penilaian positif (+) dari
kualitas pelayanan setelah responden mengakses pelayanan.

Tabel 4.28 Tes statistik dimensi pendukung

Test Statistics®
PRESEPSI —
HARAPAN
Z -114°
Asymp. Sig. (2- 909
tailed)

a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Based on positive ranks.

Berdasarkan data pada tabel diatas untuk dimensi pendukung maka dapat
dilakukan pengujian hipotesis dengan cara membandingan taraf signifikansi
sebagai berikut:

a) jika sign. > 0,05, maka Hy diterima
b) jika sign. < 0,05, maka Hy ditolak

Pada kasus ini terlihat bahwa signifikansi sebesar 0,909 > 0,05, maka Hy
diterima dan H, ditolak. Artinya hipotesis yang menyatakan tidak terdapat
perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan pengguna setelah
menerima pelayanan diterima. Artinya kualitas pelayanan pada kepercayaan
sebelum dan sesudah menerima pelayanan tidak berbeda secara signifikan
berdasarkan perhitungan statistik. Mengacu pada teori Tjiptono dan Chandra
(2015: 145) presepsi kualitas positif apabila kualitas yang dialami (experience
quality) sesuai dengan atau memenuhi harapan pelanggan (expected quality). Bila
harapan pelanggan tidak realistis, maka presepsi kualitas total (total perceived
quality) akan rendah, bahkan sekalipun kualitas yang dialami secara objektif
benar-benar baik. Maka dapat dikatakan ketika pengguna sesudah mendapatkan
pelayanan SIMBG sudah sesuai ekspektasi pengguna jadi, kualitas pelayanan
dapat dikatakan baik. Maka dapat dikatakan ketika pengguna sesudah
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mendapatkan pelayanan SIMBG sudah sesuai ekspektasi pengguna jadi, kualitas
pelayanan dapat dikatakan baik.

4.7.3 Pengujian Hipotesis Uji Wilcoxon Signed Rank Test Ukuran Tunggal e-
governance Quality

Perhitungan ukuran tunggal e-Governance Quality digunakan untuk
mengetahui perbedaan ukuran atau nilai tunggal e-Governance Quality antara
presepsi dan harapan pengguna.

Tabel 4.29 Rank untuk ukuran tunggal e-Governance Quality

Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks
PRESEPSI — Negative Ranks ~ 21° 26.12 548.50
HARAPAN Positive Ranks 21° 16.88 354.50
Ties 1°
Total 43

a. PRESEPSI < HARAPAN
b. PRESEPSI > HARAPAN
c. PRESEPSI = HARAPAN
Berdasarkan tabel diatas Rank untuk dimensi pendukung dari total data

sebanyak 43 responden, terdapat 21 responden dengan beda-beda negative
(negatif ranks), terdapat 21 responden dengan beda-beda positif (positif ranks)
dan terdapat 1 responden dengan perbedaan data nol atau pasangan data sama
nilainya. Artinya dari 43 data yang dibandingkan, terdapat 21 responden ketika
sesudah menerima pelayanan menilai kualitas pelayanannya lebih tinggi (positif)
dibandingkan sebelum pengguna menerima pelayanan. Tetapi data juga
menunjukkan terdapat 21 responden yang sudah menerima pelayanan menilai
kualitas pelayanan lebih rendah (negatif) dibanding dengan sebelum menerima
pelayanan.

Negatif Ranks atau selisih negatif antara harapan dan presepsi. Terdapat
21 data negatif (N) yang artinya 21 data memperoleh nilai negatif (-) dari nilai
harapan ke presepsi . Mean rank atau rata-rata peningkatan tersebut sebesar 26.12,
sedangkan jumlah rangking negative 548.50. Positif Ranks atau selisih positif
antara hasil harapan dan presepsi. Disini terdapat 21 data positif (N) yang artinya

21data pemohon memperoleh nilai positif (+) dari nilai harapan ke nilai presepsi.
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Mean Rank atau rata-rata peningkatan tersebut adalah sebesar 16.88, sedangkan
jumlah rangking positif atau Sum of Ranks sebesar 354.50. Ties adalah kesamaan
nilai harapan dan presepsi , disini terdapat 1 pemohon, sehingga dapat dikatakan
bahwa terdapat 1 pemohon menilai sama antara harapan dan presepsi.

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa rata-rata kualitas
pelayanan pada dimensi isi dan tampilan informasi sesudah menerima pelayanan
setelah mengakses web SIMBG lebih tinggi daripada sebelum menerima
pelayanan. Hal tersebut menunjukkan bahwa penilaian dari responden yang
menunjukkan nilai negatif (-) lebih kecil dari responden yang memberikan
penilaian positif (+) dari kualitas pelayanan setelah responden mengakses
pelayanan..

Tabel 4.30 Tes statistik ukuran tunggal e-Governance Quality

Test Statistics®
PRESEPSI —
HARAPAN
Z -1.213°
Asymp. Sig. (2- 225
tailed)

a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Based on positive ranks.
Berdasarkan data pada tabel diatas untuk dimensi pendukung maka dapat

dilakukan pengujian hipotesis dengan cara membandingan taraf signifikansi
sebagai berikut:
a) jika sign. > 0,05, maka Hy diterima
b) jika sign. < 0,05, maka Hy ditolak

Pada kasus ini terlihat bahwa signifikansi sebesar 0,225 > 0,05, maka Hg
diterima dan H, ditolak. Artinya hipotesis yang menyatakan tidak terdapat
perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan pengguna setelah
menerima pelayanan diterima. Artinya kualitas pelayanan pada kepercayaan
sebelum dan sesudah menerima pelayanan tidak berbeda secara signifikan
berdasarkan perhitungan statistik. Mengacu pada teori Tjiptono dan Chandra
(2015: 145) presepsi kualitas positif apabila kualitas yang dialami (experience

quality) sesuai dengan atau memenuhi harapan pelanggan (expected quality). Bila
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harapan pelanggan tidak realistis, maka presepsi kualitas total (total perceived
quality) akan rendah, bahkan sekalipun kualitas yang dialami secara objektif
benar-benar baik. Maka dapat dikatakan ketika pengguna sesudah mendapatkan
pelayanan SIMBG sudah sesuai ekspektasi pengguna jadi, kualitas pelayanan
dapat dikatakan baik. Maka dapat dikatakan ketika pengguna sesudah
mendapatkan pelayanan SIMBG sudah sesuai ekspektasi pengguna jadi, kualitas

pelayanan dapat dikatakan baik.



BAB 5
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan
Persetujuan Bangunan Gedung melalui SIMBG di Kabupaten Banyuwangi.
Seluruh tahapan analisis yang ditetapkan oleh peneliti telah dilakukan secara
sistematis, dan memperoleh beberapa kesimpulan yaitu:

Setelah memperhitungkan kualitas pelayanan berdasarkan perhitungan GAP
yang diperhitungkan dari hasil presepsi dan harapan tersebut dapat dikatakan
apakah terdapat perbedaan yang signifikan berdasarkan perhitungan statistik.
Maka peneliti menggunakan uji wilcoxson untuk menguji perbedaan tersebut.

a. Berdasarkan perhitungan dimension by dimension analysis diketahui
bahwa dari keenam dimensi yang telah diuji perbedaan, Terdapat 2
dimensi yang terdapat perbedaan yang signifikan, yaitu pada dimensi
fungsi dari interaksi lingkungan dan dimensi isi dan tampilan informasi.
Artinya pelayanan SIMBG pada dimensi tersebut setelah pengguna
mendapatkan pelayanan hasilnya belum memenuhi harapan dari pengguna.
Hal tersebut menunjukkan bahwa penilaian dari responden yang
menunjukkan nilai negatif () lebih besar dari responden yang
memberikan penilaian positif (+) dari kualitas pelayanan setelah responden
mengakses pelayanan. Mengacu pada teori Tjiptono dan Chandra (2015:
145) presepsi kualitas positif apabila kualitas yang dialami (experience
quality) sesuai dengan atau memenuhi harapan pelanggan (expected
quality). Bila harapan pelanggan tidak realistis, maka presepsi kualitas
total (total perceived quality) akan rendah, bahkan sekalipun kualitas yang
dialami secara objektif benar-benar baik. Hal tersebut dapat dikatakan
pelayannya tidak baik.

b. Sedangkan pada 4 dimensi yaitu dimensi kemudahan penggunaan, dimensi
kepercayaan, dimensi keandalan dan dimensi pendukung hasil uji

perbedaan berdasarkan statistik wilcoxson memperoleh hasil tidak dapat
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perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan jadi, dapat
dikatakan pelayanan SIMBG setelah pengguna memperoleh pelayanan
sudah memenuhi harapan pengguna. Hal tersebut menunjukkan bahwa
penilaian dari responden yang menunjukkan nilai negatif (-) lebih kecil
dari responden yang memberikan penilaian positif (+) dari kualitas
pelayanan setelah responden mengakses pelayanan. Mengacu pada teori
Tjiptono dan Chandra (2015: 145) presepsi kualitas positif apabila
kualitas yang dialami (experience quality) sesuai dengan atau memenuhi
harapan pelanggan (expected quality). Bila harapan pelanggan tidak
realistis, maka presepsi kualitas total (total perceived quality) akan rendah,
bahkan sekalipun kualitas yang dialami secara objektif benar-benar baik.
Hal tersebut, dapat dikatakan pelayanan dapat dikatakan baik.

c. berdasarkan perhitungan uji perbedaan ukuran Tunggal e-Governance
Quality hasil uji perbedaan berdasarkan statistik wilcoxson memperoleh
hasil tidak dapat perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan
jadi, dapat dikatakan pelayanan SIMBG setelah pengguna memperoleh
pelayanan sudah memenuhi harapan pengguna. Hal tersebut menunjukkan
bahwa penilaian dari responden yang menunjukkan nilai negatif (-) lebih
kecil dari responden yang memberikan penilaian positif (+) dari kualitas
pelayanan setelah responden mengakses pelayanan.. Mengacu pada teori
Tjiptono dan Chandra (2015: 145) presepsi kualitas positif apabila
kualitas yang dialami (experience quality) sesuai dengan atau memenuhi
harapan pelanggan (expected quality). Bila harapan pelanggan tidak
realistis, maka presepsi kualitas total (total perceived quality) akan rendah,
bahkan sekalipun kualitas yang dialami secara objektif benar-benar baik.
Hal tersebut dapat dikatakan pelayanan dapat dikatakan baik.

5.2 Saran

Penelitian ini memperoleh kesimpulan yaitu kualitas pelayanan SIMBG
pada layanan PBG Kabupaten Banyuwangi di ukur dari uji perbedaan antara skor
nilai pesepsi dan harapan dari dimension by dimension terdapat 4 dimension
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dengan memperoleh hasil tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara presepsi
dan harapan pengguna setelah memdapatkan pelayanan. Hal tersebut
menunjukkan presepsi kualitas positif apabila kualitas yang dialami (experience
quality) sesuai dengan atau memenuhi harapan pelanggan (expected quality)
sudah dapat dikatakan baik. Terdapat 2 dimensi yaitu dimensi fungsi dari interaksi
lingkungan dan dimensi isi dan tampilan informasi memperoleh hasil terdapat
perbedaan yang signifikan antara presepsi dan harapan pengguna setelah
memperoleh pelayanan. Hal tersebut menunjukkan presepsi kualitas negatif
apabila kualitas yang dialami (experience quality) belum sesuai dengan atau
memenuhi harapan pelanggan (expected quality) sudah dapat dikatakan tidak baik.
Maka peneliti memberikan saran diantaranya:

1. 2 dimensi dari variabel pengukur kualitas pelayanan yang mendapatkan
penilaian dari pengguna SIMBG dalam kategori tidak baik sehingga
diperlukan perbaikan dimensi tersebut. Khususnya dimensi fungsi dari
interaksi lingkungan dan isi dari tampilan informasi yang menghasilkan
skor lebih besar pada presepsi negatif maka kepuasan dari dimensi fungsi
dari interaksi lingkungan isi dari tampilan informasi pengguna atas
pelayanan masih tidak memenuhi harapan dari pengguna layanan.

2. mempertahankan penggunaan pelayanan berbasis online sehingga semakin
banyak pendapat pengguna mengenai kekurangan yang harus diperbaiki.
Hal tersebut diperlukannya masyarakat agar berperan aktif dalam
mengikuti perkembangan pelayanan tujuannya agar semakin ringkas
dalam memberikan pelayanan dan pelayanan semakin transparan. Dengan
turut berperan serta dalam peningkatan kualitas pelayanan saran yang
diberikan oleh masyarakat dapat mengetahui dari kekurangan pada sistem
layanan tersebut sehingga kedepannya pelayanan berbasis olnline dapat
memenuhi harapan pengguna sehingga kualitas pelayanan menjadi lebih

baik dari sebelumnya.
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A. Pengantar Kuesioner

Perihal :Permohonan Pengisian Kuesioner

Kepada

Yht. Bapak/ibu/saudara/i pemohon PBG Kabupaten Banyuwangi

Dalam rangka memenuhi kelengkapan penulisan skripsi di Universitas Jember
Fakultas Ilmu Sosial dan Politik Jurusan IImu Administrasi Negara serta sebagai
satu syarat untuk melaksanakan ujian kesarjanaan strata 1 jurusan Administrasi
Negara, maka saya bermaksud mengadakan penelitian dengan judul Kualitas
Pelayanan PBG melalui SIMBG dikabupaten Banyuwangi. Maka dengan segala
kerendahan hari, penulis memohon kesediaan Bapak/lbu/saudara/i untu sedikit
meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner yang telah dilampirkan.

Penelitian ini semata-mata bersifat ilmiah dan hanya dipergunakan untuk
keperluan penyusunan skripsi. Semua jawaban yang Bapak/ibu/saudara/i berikan
adalah benar, dan jawaban yang diminta adalah sesuai dengan kondisi yang
dirasakan selama ini. Setiap jawaban yang diberikan merupakan bantuan yang
tidak ternilai harganya bagi penelitian ini. Atas segala bantuan dan partisipasi

yang Bapak/ibu/saudara/i berikan, saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

Relinda Puspitasari
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LEMBAR KUESIONER

> Kualitas Pelayanan ljin Mendirikan Bangunan (IMB) Melalui Sistem Informasi

Bangunan Gedung (SIMBG) di Kabupaten Banyuwangi’’

IDENTITAS RESPONDEN

No. Responden

Nama

Jenis Kelamin dan Usia
Pendidikan Terahir
Pekerjaan

PETUNJUK PENGISIAN

1. Berilah tanda checklist (V) pada kolom sesuai jawaban
Bapak/ibu/saudara/i

2. Setiap skor pernyataan terdiri dari skor presepsi dan skor harapan hanya
diisi dengan satu jawaban saja

3. Setiap pernyataan mempunyai 4 alternatif jawaban, yaitu:

Skor Presepsi Skor Harapan

SB = Sangat Baik SS = Sangat Setuju
B = Baik S = Setuju

TB  =Tidak Baik TS = Tidak Setuju

STB = Sangat Tidak Baik STS = Sangat Tidak Setuju



Variabel kemudahan penggunaan (ease of use)
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Kode | No Pernyataan Skor Presepsi
SB| B | TB | STB
EUI | 1 | Saya merasa struktur proses atau alur pada
SIMBG jelas dan mudah dipahami
EUI2 | 2 | Saya merasa alamat situs (URL) SIMBG
mudah diingat
EUI3 | 3 | Saya merasa SIMBG mudah digunakan oleh
berbagai macam kondisi pengguna
Note : misalnya mudah digunakan oleh
difabel

Variabel kepercayaan (trust)

Kode | No Pernyataan Skor Presepsi
SB| B | TB | STB
TR1 |4 | Saya merasa data pribadi saya sebagai
pengguna tidak dibagikan kepada pihak yang
tidak berkepentingan
TR2 |5 | Saya merasa SIMBG dapat mengarsipkan
data pribadi saya dengan aman
TR3 | 6 | Saya merasa prosedur memperoleh password
dan username secara default pada SIMBG
terjamin kerahasiaanya
TR4 | 7 | Saya merasa hal akses yang saya dapatkan
telah sesuai dengan peran pengguna SIMBG
berdasarkan aturan yang ditetapkan
TR5 |8 | Saya merasa yakin sistem dapat melakukan

transaksi data secara tepat

Note: ketepatan yang dimaksud adalah data
yang disimpan telah sesuai dengan peran
pengguna SIMBG berdasarkan aturan yang
ditetapkan

Variabel keandalan (reability)

No Pernyataan Skor Presepsi

Kode SB|B |TB | STB
RB1 |9 |Saya merasa kemampuan sistem dalam

memberikan layanan telah sesuai yang telah

dijanjikan
RB2 | 10 | Saya merasa ketika mengunggah berkas

persyaratan memrlukan waktu yang singkat
RB3 | 11 | Saya merasa dapat mengakses SIMBG

dengan mudah setiap saat
RB4 | 12 | Saya merasa dapat digunakan disemua sistem

browser
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RB5

13

Saya merasa memerlukan waktu yang singkat
untuk memuat halaman SIMBG

Variabel fungsi dari interaksi lingkungan (functionality of the interaction

environment)

Kode | No Pernyataan Skor Presepsi
SB| B |TB | STB
FIEL1 | 14 | Saya merasa terbantu dengan adanya
perhitungan otomatis yang terdapat pada
formulir
FIE2 | 15 | Saya merasa  SIMBG memberikan

pemberitahuan ketika saya memasukkan
format tidak sesuai dengan aturan

Variabel isi dan tampilan informasi (content and appearance

of information)

Kode | No Pernyataan Skor Presepsi
SB| B |TB|STB
CAIl |16 |Saya merasa SIMBG telah mampu
memberikan informasi yang lengkap
CAI2 | 17 | Saya merasa SIMBG telah memberikan
informasi secara akurat dan ringkas
CAI3 | 18 |Saya merasa SIMBG dapat memberi
informasi yang relevan bagi saya sebagai
pengguna
CAl4 | 19 | Saya merasa informasi dalam SIMBG selalu
diperbarui
CAI5 | 20 | Saya merasa semua menu atau fitur bekerja
dengan baik
CAI6 | 21 | Saya merasa data yang dihasilkan oleh
SIMBG dapat dipahami dengan mudah
CAI7 | 22 | Saya merasa SIMBG memiliki tampilan

warna yang nyaman untuk dilihat

Variabel pendukung (citizen support)

Kode | No Pernyataan Skor Presepsi
SB| B |TB|STB
CS1 | 23 | Saya merasa pedoman penggunaan SIMBG
mudah dipahami
CS2 | 24 | Saya merasa SIMBG telah menyediakan

tanggapan standar yang sudah disiapkan baik
untuk menjawab beberapa pertannyaan yang
sering diajukan pengguna
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CS3 | 25 | Saya merasa dapat melakukan pelacakan
transaksi yang sudah pernah saya lakukan di
SIMBG

CS4 | 26 | Saya merasa pegawai mempunyai wawasan

yang luas untuk menjawab pertanyaan saya
ketika mengakses SIMBG

Variabel kemudahan penggunaan (ease of use)

Kode | No | Pernyataan Skor Harapan
SS| S | TS| STS
EUIL | 1 | Struktur proses atau alur pada SIMBG jelas
dan mudah dipahami
EUI2 | 2 | Alamat pada situs (URL) SIMBG mudah
diingat
EUI3 | 3 |SIMBG mudah digunakan oleh berbagai

macam kondisi pengguna

Note: missal mudah digunakan oleh difabel

Variabel kepercayaan (trust)

Kode | No Pernyataan Skor Harapan
SS| S | TS| STS
TR1 |4 | Data pribadi saya sebagai pengguna tidak
dibagikan kepada pihak yang tidak
berkepentingan
TR2 |5 | SIMBG dapat mengarsipkan data pribadi saya
dengan aman
TR3 | 6 | Prosedur memperoleh  password dan
username secara default pada SIMBG
terjamin kerahasiaanya
TR4 | 7 | Hal akses yang saya dapatkan telah sesuai
dengan peran pengguna SIMBG berdasarkan
aturan yang ditetapkan
TR5 |8 | Sistem dapat melakukan transaksi data secara

tepat

Note: ketepatan yang dimaksud adalah data
yang disimpan telah sesuai dengan peran
pengguna SIMBG berdasarkan aturan yang
ditetapkan

Variabel keandalan (reability)

Kode

No

Pernyataan

Skor Harapan

SS

STS

RB1

9

Kemampuan sistem dalam memberikan
layanan telah sesuai yang telah dijanjikan
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RB2 | 10 | Layanan yang disediakan SIMBG ketika
menggunggah berkas memerlukan waktu
yang singkat
RB3 |11 | Dapat mengakses SIMBG dengan mudah
setiap saat
RB4 |12 | SIMBG dapat digunakan disemua sistem
browser
RB5 | 13 | Memerlukan waktu yang singkat untuk
memuat halaman SIMBG
Variabel fungsi dari interaksi lingkungan (functionality of the interaction

environment

)

Kode | No Pernyataan Skor Harapan
SS| S| TS| STS
FIEL | 14 | Merasa terbantu dengan adanya perhitungan
otomatis yang terdapat pada formulir
FIE2 | 15 | SIMBG memberikan pemberitahuan ketika

saya memasukkan format tidak sesuai dengan
aturan

Variabel isi dan tampilan informasi (content and appearance

of information)

Kode | No Pernyataan Skor Harapan
SS| S | TS| STS
CAIl | 16 | SIMBG telah mampu memberikan informasi
yang lengkap
CAIl2 | 17 | SIMBG telah memberikan informasi secara
akurat dan ringkas
CAI3 | 18 | SIMBG dapat memberi informasi yang
relevan bagi saya sebagai pengguna
CAIl4 | 19 | Informasi dalam SIMBG selalu diperbarui
CAI5 | 20 | Semua menu atau fitur bekerja dengan baik
CAI6 | 21 | Data yang dihasilkan oleh SIMBG dapat
dipahami dengan mudah
CAI7 | 22 | SIMBG memiliki tampilan warna yang

nyaman untuk dilihat

Variabel pendukung (citizen support)

Kode

No

Pernyataan

Skor Harapan

SS

S

T
S

STS
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CS1

23

Pedoman penggunaan SIMBG mudah
dipahami

CS2

24

SIMBG telah menyediakan tanggapan standar
yang sudah disiapkan baik untuk menjawab
beberapa pertannyaan yang sering diajukan
pengguna

CS3

25

Dapat melakukan pelacakan transaksi yang
sudah pernah saya lakukan di SIMBG

CS4

26

Pegawai mempunyai wawasan Yyang luas
untuk menjawab pertanyaan saya ketika
mengakses SIMBG
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Nomor
Sifat
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Tembusan :

Yth. Kepala DPU Cipta Karya,

Banyuwangl, 3 April 2022
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. Segera Kabupaten Banyuwangi
: Rekomendasi Kajlan di
Ijin Penelitian BANYUWANGI
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Tanggal : 6 April 2022
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Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.
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20 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 2| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 96
20 4| 4| 4| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2| 2| 2 2 2| 2| 2| 4| 2| 2| 3 21 2| 2| 2 61
31 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 2 2| 2| 4| 2 2| 3| 2| 2 2| 2| 2| 4| 3| 3| 3| 3 70
4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 101
31 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 2 21 2| 2| 2 21 2| 4| 2 21 2| 2| 2 3| 3| 3| 3 67
20 2 2| 2| 2| 2| 4| 4| 3| 2 2| 4| 2| 4| 2| 2| 2| 3 2| 3| 3| 3 21 2| 4| 4 69
4| 3| 4| 4| 4| 3| 4| 3| 4| 3 21 2| 2| 2 2| 4| 2| 2 2 2| 2| 4| 4| 3| 4| 3 78
40 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 2| 4| 2| 2 21 2| 2| 2 3| 2| 2| 3| 4| 4| 4| 4 84
20 3| 4| 4| 2| 2| 2| 2| 2| 2 21 2| 2| 2 2| 4| 2| 3 3| 2| 3| 2 21 2| 2| 2 62
41 3| 4| 3| 4| 3| 4| 3| 4| 3| 4| 2| 4| 4| 2| 3| 2| 2 2 2| 2| 2| 4| 3| 4| 3 80
4 4| 4| 4| 4| 4| 2| 4| 4| 4| 2| 4| 2| 2 21 2| 2| 3 2| 3| 3| 3| 4| 4| 2| 4 82
Correlations
Validitas Harapan
TO
HI H1 H1 H1 H1 Hl Hl H1 H1 H1 H2 H2 H2 H2 H2 H2 H2 TA
HI H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5 6 L
H Pearson 1 .37 .43 .10 .15 .28 .15 .22 .28 .10 .28 .14 .15 44 45 14 .01 .06 .03 .16 .15 .13 .28 .34 .55 .14 50
1 Correlat 4 8¢ 3 9 6 9 2 6 1 4 3 7 53 1 6 2 5 9 7 7 6 3 2 3 27
ion
Sig. (2- 0l 00 51 .30 .06 .30 .15 .06 .51 .06 .36 .31 .00 .00 .36 91 .69 .82 .28 .31 .38 .06 .02 .00 .36 .00
tailed) 3 3 0o 8 3 8 2 3 8 5 1 5 3 2 7 7 2 5 0 5 2 3 4 0 1 1
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson 37 1 37 .32 51 .04 08 .04 3 .40 .29 11 .13 23 29 04 37 - - 25 13 - 25 11 34 31 .48
2 Correlat 4" 4 5 57 7 3 8 2247 9 5 1 2 3 8 4 10 02 0 1 01 0 6 7T 6 67
ion 0 5 2
Sig. (2- .01 01 .03 .00 .76 59 76 02 .00 .05 .46 .40 .13 05 .76 .01 .52 .87 .10 .40 .93 .10 .45 .02 .03 .00
tailed) 3 3 4 0 4 7 2 1 7 1 4 4 5 6 1 3 2 3 6 4 9 6 8 3 9 1
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .43 37 1 .22 53 40 .28 3 51 31 28 37 01 .19 12 - 43 .19 .03 .16 .29 25 .28 .46 .20 .25 .61
3  Correlat 8™ 4 3 3" 2" 4 3 9" 4 4 5 6 0 3 008 0 5 9 7 7 6 3% 8 9 8"
ion 7
Sig. (2- .00 .01 15 00 .00 .06 .02 .00 .04 06 .01 .91 .22 .43 9 .00 .22 .82 .28 .05 .09 .06 .00 .18 .09 .00
tailed) 3 3 o o 7 5 o0 O O 5 3 7 3 3 5 3 3 5 0 3 7 3 2 1 4 0
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .10 32 .22 1 58 30 - .13 .00 20 26 3 .22 - 12 03 .10 .08 .15 .10 - .12 .00 .07 .19 .17 .37
4 Correlat 3 5 3 i 6 05 0 7 5 2 8 3 02 8 2 3 9 6 7 0 6 7 9 8 0 9
ion 7 0 7
Sig. (2- 51 .03 .15 00 04 71 40 96 .18 .09 01 .15 .89 .41 83 51 57 .31 49 91 42 96 61 .20 27 .01
tailed) 0 4 0 o 6 7 6 5 8 0O 5 0O 8 4 7 0 2 9 6 5 0 5 6 3 5 2
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .15 .51 53 58 1 29 - .07 .40 .42 22 36 .15 .15 31 .06 .40 .04 .22 .19 .15 .16 .40 .26 .19 .26 .58
5 Correlat 9 57 37 17 6 10 8 0° 3 8 5 9 5 9 48 2 8 3 9 30 2 8 3 27
ion 3
Sig. (- .30 .00 .00 .00 05 51 .61 .00 .00 .14 01 30 .32 .03 .68 .00 .78 .14 21 .30 .29 .00 .09 .20 .08 .00
tailed) 8 0 0 O 4 3 8 8 5 1 6 8 1 7 3 7 9 1 6 8 6 8 0 2 9 0
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .28 .04 40 30 29 1 .29 61 .12 .09 50 27 .05 23 .22 00 .16 .23 .08 .12 .05 .29 .02 .30 .29 .18 .50
6 Correlat 6 7 27 6 6 6 67 4 1 3" 8 2 9 3 3 9 9 9 4 2 2 7 6 5 2 6"
ion
Sig. (2- .06 .76 .00 .04 .05 05 .00 42 56 .00 .07 .74 12 15 98 .28 .12 57 .42 .74 05 .86 .04 .05 .24 .00
tailed) 3 4 7 6 4 4 0 7 4 1 1 2 2 0 5 0 2 O0 7 2 7 3 6 5 4 1
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .15 .08 28 - - 29 1 54 19 .23 33 36 .40 .26 .02 .32 .28 .38 .00 .19 .15 .16 - .36 .19 .16 .47
7 Correlat 9 3 4 05 .10 6 2 3 4 8 5 8 8 7 6 4 1" 8 3 9 3 11 8 8 0 17
ion 7 3 8
Sig.(2- .30 59 .06 .71 .51 .05 00 .21 .13 .02 .01 .00 .08 8 .03 .06 .01 .95 .21 .30 .29 45 .01 .20 .30 .00
tailed) 8 7 5 7 3 4 o 6 0 6 6 7 3 3 3 5 2 1 6 8 6 1 5 2 6 1
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .22 .04 35 .13 07 61 .54 1 .18 .17 .42 47 35 34 22 23 35 22 07 .18 - 31 - 24 41 04 54
8 Correlat 2 8 3 0 8 67 27 0 1 6" 5% 3 8 5 7 3 9 8 0 04 7 14 2 5 3 07
ion 0 7
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a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

Sig.(2- .28 10 28 49 21 42 21 24 03 01 57 .24 28 .12 .01 .10 .28 .86 .05 00 .00 .00 .18 .19 .01 .00
tailed) o 6 0 6 6 7 6 8 7 9 0 4 0 2 7 7 0 3 4 7 9 0 4 9 3 0
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .15 .13 29 - 15 05 .15 - - 31 15 02 .15 - - 28 - 06 .15 .40 1 .13 .40 34 - .14 30
21 Correlat 7 1 7 01 9 2 9 04 06 4 9 7 7 19 04 9 212 2 9 27 7 2" 3 02 3 9
ion 7 0 5 3 2 4 1
Sig.(2- .31 .40 .05 91 30 .74 30 .80 .67 .04 30 .86 .31 .21 .78 .06 .42 .69 .30 .00 38 .00 .02 .89 .36 .04
tailed) 5 4 3 5 8 2 8 1 8 0 8 4 5 6 8 0 8 2 8 7 2 7 4 2 1 4
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .13 - .25 .12 .16 .29 .16 .31 .29 .06 .16 .32 01 .23 29 - .13 .34 26 39 .13 1 .19 .33 .19 .12 .46
22 Correlat 7 01 7 6 3 2 3 7 2 8 3 4 7 8 5 0 7 7 9 2" 7 3 1 3 7 27
ion 2 2
Sig.(2- .38 93 .09 42 29 .05.296 .03 .05 .66 .29 .03 .91 .12 .05 .83 .38 .02 .08 .00 .38 21 .03 .21 41 .00
tailed) 2 9 7 0 6 7 8 7 7 6 4 5 5 5 7 2 3 1 9 2 6 0 4 9 2
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .28 25 .28 .00 .40 .02 - - 4 26 - - - 23 3 - .16 .02 29 51 40 .19 1 .40 .00 .37 .42
23 Correlat 6 0 6 7 0° 7 11 14 6T 8 01 01 06 9 1" 12 9 7 6 47 27 3 67 9 4 6"
ion 8 7 4 1 5 0
Sig.(2- .06 .10 .06 .96 .00 .86 .45 .34 .00 .08 .92 .94 .67 .12 .01 44 28 .8 .05 .00 .00 .21 00 .95 .01 .00
tailed) 3 6 3 5 8 3 1 7 5 3 7 3 8 2 7 2 0 3 4 0 7 6 7 5 3 4
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .34 .11 .46 .07 .26 .30 .36 .24 .30 .20 26 07 - 30 .12 .03 .34 52 .15 20 .34 .33 .40 1 .19 .46 57
24 Correlat 3 6 37 9 2 6 8 2 6 5 2 1 0 6 8 2 3 47 6 7 3 17 6" 8 77 77
ion 7
Sig.(2- .02 45 .00 61 .09 .04 .01 .11 .04 .18 .09 65 .91 .04 .41 .8 .02 .00 .31 .18 .02 .03 .00 20 .00 .00
tailed) 4 8 2 6 O 6 5 8 6 8 0 0O 5 6 4 7 4 0 9 4 4 0 7 3 2 0
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .55 .34 .20 .19 .19 29 .19 41 29 23 40 24 32 45 43 32 20 .04 09 20 - 19 .00 .19 1 24 55
25 Correlat 2 77 8 8 8 5 8 5° 5 2 1 g8 3 9° 2" 3¥ 8 4 7 0 02 3 9 8 8 97
ion 1
Sig.(2- .00 .02 .18 .20 .20 .05 .20 .00 .05 .13 .00 .10 .03 .00 .00 .03 .18 .78 .53 .19 .89 .21 .95 .20 10 .00
tailed) 0 3 1 3 2 5 2 6 5 4 8 8 5 2 4 5 1 2 7 9 2 4 5 3 8 0
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
H Pearson .14 .31 .25 .17 .26 .18 .16 .04 .37 25 36 .14 02 31 .20 - .37 31 .05 37 .14 12 37 46 24 1 52
26 Correlat 3 6 9 0 3 2 0 3 4 5 5 o0 7 3 2 0 5 3 7 4 3 717 4 7T 8 6"
ion 1
Sig.(2- .36 .03 .09 .27 08 24 30 .78 01 .09 01 37 .86 .04 .19 94 01 .04 .71 .01 .36 .41 .01 .00 .10 .00
tailed) 1 9 4 5 9 4 6 6 3 9 6 1 4 1 3 2 3 1 5 3 1 9 3 2 8 0
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
T Pearson .50 .48 .61 .37 58 50 .47 54 58 59 .53 54 41 59 55 35 51 41 .38 53 .30 .46 .42 57 55 52 1
O Comelat 2* & 8 9 2 & 17 o 77 27 9= o 5 o o & 2 27 5 g 9 2 & 7 g% &
T ion
A Sig.(2= .00 .00 .00 .01 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 00 .01 .00 .00 .01 .00 .04 .00 .00 .00 .00 .00
L tailed) i1 o0 2 o0 1 1 O O O O O 6 O O 9 O 6 1 0 4 2 4 0 0 O
N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
Reliability
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 43 100.0
Excluded? 0 .0
Total 43 100.0
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26

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if = Scale Variance Total Alpha if ltem
Item Deleted if ltem Deleted Correlation Deleted
H1 82.79 33.550 448 .875
H2 82.67 33.320 422 .875
H3 82.79 32.979 573 .872
H4 82.65 33.899 .307 .878
H5 82.70 32.835 527 .873
H6 82.60 33.102 441 .875
H7 82.70 33.454 407 .876
H8 82.74 33.195 .485 .874
H9 82.60 32.626 .528 .872
H10 82.88 32.296 .528 .872
H11 82.70 33.073 480 .874
H12 82.58 32.868 479 .874
H13 82.79 33.979 .356 877
H14 82.72 32.825 .543 .872
H15 82.86 33.647 513 .874
H16 82.88 34.343 .297 .878
H17 82.79 33.503 459 .875
H18 82.72 33.825 .346 877
H19 82.70 33.930 .316 .878
H20 82.60 32.911 A76 .874
H21 82.79 34.503 .245 .879
H22 82.35 33.423 .395 .876
H23 82.60 33.578 .355 877
H24 82.65 32.756 .520 .873
H25 82.53 32.731 497 .873
H26 82.58 32.963 461 .874

Validitas Presepsi
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C Pearso 2 0O 0 1 1 2 3 3 1 1 5 1 6 3 3 3 6 8 2 1 8 5 1 2 3 .3 .63
A n 00 71 96 46 02 75 75 47 09 8 10 65 65 46 18 57 43 51 21 14 89 02 75 75 47 07
I5 Correla . o Bl I I I I B i b

tion

Sigg2- 1 6 5 3 5 0 O O 4 2 0O 2 0 0 0 o0 0 0 1 0O 0 5 0 .0 .0 .0

tailed) 98 50 40 51 17 74 13 23 87 34 00 92 00 23 38 19 00 00 53 00 00 17 74 13 23 O

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
C Pearso 1 o0 1 2 1 3 3 3 - 2 5 2 4 2 4 5 6 9 3 8 1 4 1 3 3 .3 .64
A n 88 80 90 05 16 20 05 40 .0 73 66 07 36 84 06 58 22 71 57 14 07 16 20 05 40 8™
16 Correla T T m o o A R I I I o i

tion

Sigg(2- 2 6 2 1 4 0 O 0 9 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0O 4 0 .0 .0 .00

tailed) 27 10 21 87 58 37 47 26 95 77 00 82 03 64 07 00 00 00 19 00 07 58 37 47 26 O

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
C Pearso 2 1 0 - 0 1 2 0 1 1 1 0 4 1 - 3 3 4 1 5 4 1 0 1 2 .0 .37
A n 43 35 79 .0 27 28 80 39 87 05 90 39 62 80 .0 67 19 37 56 89 07 27 28 80 39 9
I7 Correla 54 - o2 -~ - .

tion

Sigg2- 1 3 6 7 8 4 0O 8 2 5 2 8 0 2 9 0 0 0 3 0 0 8 4 0 8 .01

tailed) 16 87 14 29 62 12 69 04 29 01 22 03 02 49 92 16 37 03 16 00 07 62 12 69 04 2

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
C Pearso 2 3 5 4 1. 6 4 3 4 6 3 2 0O - 3 1 2 1 2 1 1 o0 1 6 4 .3 63
S n 74 98 56 98 00 58 73 78 01 20 22 13 35 .0 14 69 43 00 58 02 16 27 58 73 78 27
1 Correla S 15 * o | aw| e

tion

Sigge2- o0 o0 O O O O O O O O O 1 B8 9 O 2 1 5 0 5 4 38 .0 0 .0 .00

tailed) 75 08 00 01 00 OO0 01 13 08 00 35 70 22 26 40 79 16 24 95 17 58 62 00 01 13 O

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
C Pearso 3 6 5 5 6 1. 6 7 5 7 5 3 1 1 4 1 2 2 1 2 3 1 6 1 6 .7 .83
S n 10 15 46 55 58 00 67 32 78 41 78 43 75 32 23 87 58 91 70 75 20 28 58 67 32 07
5 Comela * t e o g om e e e prd * ol x| e

tion

Sig2- o o o 0o O O O O O O O0 O 2 3 O 2 0 0 2 0 0 4 0 .0 .0 .00

tailed) 43 00 00 OO0 OO OO0 00 00O OO OO OO0 24 61 99 05 29 95 58 77 74 37 12 00 00 00 O

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
C Pearso .2 3 4 3 4 6 1. 5 4 4 7 3 2 4 4 2 3 2 1 3 3 2 4 6 1 5.77
S n 39 37 32 45 73 67 00 43 96 68 24 14 96 45 21 27 18 81 07 75 05 80 73 67 43 37
3 Correla B I A I oA I I I I i * i i -

tion

Sig- 1. 0o 0 0 0 O OO OO O OO0 0 0 1 0 0 4 0 0 0 00 .0 .00

tailed) 23 27 04 23 01 00 00 00 01 02 OO0 40 54 03 05 43 38 68 94 13 47 69 01 00 00 0

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
C Pearso .2 3 1 2 3 7 5 1. 5 5 4 3 2 1 3 0 2 3 - 3 3 0 3 7 5 1 65
S n 48 06 83 59 78 32 43 00 65 41 03 94 25 37 17 08 15 29 .0 47 40 39 78 32 43 4"
4 Correla * R R " * o3 * A S| =

tion

Sg.2- 172 0 2 0o 0O O O O O O O O 1 3 0 912 0 90 0 8 0 00 .00

tailed) 09 46 26 93 13 00 00 00 00 00 O7 09 47 81 38 59 67 31 87 23 26 04 13 00 00 0

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
T Pearso 4 5 5 5 6 8 7 6 5 7 7 4 4 3 4 4 5 6 3 6 6 3 6 8 7 6 1
O n 14 38 79 34 32 30 73 54 21 21 63 01 31 81 88 93 32 24 62 30 48 79 32 30 73 54
T Comela ™ e e e e e S S e e e R e e e S T e e T T e e e
A tion
L Sgg(- 0 0 0 0 OO OO OO0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 00

tailed) 06 00 00 00 OO 00O 00 OO OO 00O OO 08 04 12 01 01 00 OO 17 00 OO 12 00 OO OO0 00

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43
Reliability

Case Processing Summary
N %

Cases Valid 43 100.0



Excluded®
Total

0 .0
43 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of ltems

.922

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
EUI1 79.67 165.844 .359 .922
EUI2 79.63 162.573 .488 .920
EUI3 79.53 161.731 532 .920
TR1 79.77 163.278 486 .920
TR2 79.67 160.177 .589 919
TR3 79.56 156.014 .808 915
TR4 79.63 157.620 745 916
TR5 79.35 162.185 .621 919
RB1 79.30 165.692 483 .920
RB2 79.81 157.203 .684 917
RB3 79.93 154.971 .728 916
RB4 79.98 165.071 .337 .923
RB5 79.63 164.811 .373 .922
FIE1 79.95 165.474 315 .924
FIE2 80.35 163.756 434 921
CAIl 79.58 165.154 449 921
CAI2 79.95 162.188 479 921
CAI3 79.74 160.338 .580 919
CAl4 80.28 166.539 .300 .923
CAI5 79.86 159.790 .585 919
CAI6 79.79 160.074 .606 918
CAI7 79.49 167.018 .325 .923
@GSl 79.67 160.177 .589 919
CS2 79.56 156.014 .808 915
CS3 79.63 157.620 745 916
CS4 79.35 162.185 .621 919
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