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ABSTRAK

Pengembangan e-government akan meningkatkan efektifitas,
efisiensi,  akuntabilitas dan  transparansi  penyelengaraan
pemerintahan, yang dapat diakses dengan cepat, di manapun dan
kapanpun melalui digerakannya instansi agar mengimplementasikan
situs e-government. DISNAKER PM-PTSP berinisiatif untuk
mengembangkan website berbasis aplikasi untuk mempermudah,
pelayanan perizinan terhadap masyarakat yang ada di kota Malang.
aplikasi tersebut merupakan aplikasi system informasi perizinan
online (SI 1ZOL).Dalam proses penelitian ini, Peneliti menemukan
bahwa masyarakat sering mengeluh tentang kurangnya petunjuk yang
jelas tentang proses pelayanan perizinan. Masyarakat percaya bahwa
mereka tidak tahu dengan pasti syarat dan aturan yang harus dipenuhi
untuk mengurus perizinan, sehingga proses pelayanan menjadi tidak
efektif. Pengurusan izin tampak rumit karena melibatkan proses
memahami aplikasi, Sehingga mereka tetap bergantung pada layanan
perizinan langsung ke Kantor Disnaker. Dalam studi ini,
menggunakan pendekatan e-GovQual untuk menilai seberapa baik
layanan Sl 1ZOL yang dinikmati oleh pengguna, dengan tujuan
mengevaluasi kinerja layanan sesuai dengan tingkat kepentingan
pengguna.

ABSTRACT

The development of e-government will increase the effectiveness,
efficiency, accountability and transparency of government
administration, which can be accessed quickly, anywhere and anytime
through the movement of agencies to implement e-government sites.
DISNAKER PM-PTSP took the initiative to develop an application-
based website to simplify licensing services. towards the people in the
city of Malang. This application is an online licensing information
system application (SI 1ZOL). In the process of this research,
researchers found that the public often complained about the lack of
clear instructions regarding the licensing service process. The public
believes that they do not know exactly the conditions and regulations
that must be met to obtain permits, so the service process becomes
ineffective. Arranging permits seems complicated because it involves
a process of understanding the application, so they still depend on
direct licensing services from the Manpower Office. In this study, we
use the e-GovQual approach to assess how well the SI 1IZOL service
is enjoyed by users, with the aim of evaluating service performance
according to the user's level of interest.
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I.  PENDAHULUAN

Perkembangan cepat teknologi informasi telah memberikan dukungan luas bagiberbagai
sektor kehidupan, termasuk domain pemerintahan.[1] Konsep Pemerintahan Elektronik (E-
Government) mewakili inisiatif untuk meningkatkan efisiensi tatakelola pemerintahan dengan
memanfaatkan teknologi elektronik. Pemanfaatan teknologi secara luas terutama terlihat dalam
promosidan penyampaian informasi melalui aplikasi, yang kini memainkan peran kunci dalamberbagi
informasi [2]. Aplikasi memberikan keefisienan dan kesegaran informasi, dengan akses yang lebih
mudah bagi masyarakat di seluruh wilayah melalui internet. Contohnya, aplikasi digunakan sebagai
alat pemasaran, edukasi, pelayanan komunikasi, dan promosi.[3].

Ketersediaan informasi yang sangat penting bagi masyarakat setempat seringkali terhambat
oleh kurangnya pemahaman tentang teknologi informasi. Dengan menerapkan sistem informasi
berbasis aplikasi, ini dapat memberikan akses yang mudah dan tepat bagi masyarakat untuk
mendapatkan informasi yang dibutuhkan dengan cepat dan akurat[4]. DISNAKER PM-PTSP
berinisiatif untuk mengembangkan aplikasi untuk mempermudah, pelayanan perizinan terhadap
masyarakat yang ada di kota Malang [5]. Aplikasi tersebut merupakan aplikasi sistem informasi
perizinan online (SI1 1ZOL).

Aplikasi SI 120l yang merupakan salah satu perangkat lunak yang dimiliki olehn DISNAKER
PM-PTSP Kota Malang. 1ZOL sendiri merupakan aplikasi perizinan. Dalam aplikasi tersebut
setidaknya ada 200 layanan perizinan yang bisa diakses masyarakat melalui aplikasi Pemkot Malang.
Jadi ketika warga membutuhkan layanan perizinan tidak perlu datang atau bolak balik ke kantor
DISNAKER PMPTSP.

Dalam proses penelitian ini, Peneliti menemukan bahwa masyarakat sering mengeluh
tentang kurangnya petunjuk yang jelas tentang proses pelayanan perizinan. Masyarakat percaya
bahwa mereka tidak tahu dengan pasti syarat dan aturan yang harus dipenuhi untuk mengurus
perizinan, sehingga proses pelayanan menjadi tidak efektif.

Dalam studi ini, menggunakan pendekatan e-GovQual untuk menilai seberapa baik layanan
SI 1ZOL yang dinikmati oleh pengguna, dengan tujuan mengevaluasi kinerja layanan sesuai dengan
tingkat kepentingan pengguna. Evaluasi ini akan mengungkapkan seberapa baik layanan tersebut

disampaikan dan menyoroti atribut mana yang perlu ditingkatkan dengan prioritas tertinggi

Il. METODE

Dalam penelitian ini metode yang peneliti pakai merupakan metode kuantitatif. Pendekatan
kuantitatif merupakan metode pengumpulan, analisis, dan penyajian data secara numerik dari pada

deskriptif yang melibatkan pendekatan empiris.
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Gambar 1. Desain Penelitian

Tabel 1. Variabel Pernyataan Quesioner E-GovQual

Variable Pernyataan Kode Variable
o Aplikasi 1ZOL sudah sesuaikebutuhan pengguna
O Produser registrasi layanan aplikasi SI IZOL yang jelas
Efficiency o Informasi yang di berikan aplikasi 1ZOL sudah sesuai EF1-EF4
(Efinsiensi) kebutuhan
o Fitur yang terdapat di aplikasi SI 1ZOl sudah tertatah
rapih
O Menjaga keamanan username dan password
pengguna aplikasi 1ZOL
Trust o Perlindungan informasi datapribadi pada aplikasi i
(Kepercayaan) 1ZOL TRSL-TR3
o Data pribadi penggunaaplikasi SI 1ZOL yang
terauntenfikasi
. O Pelayanan  menggunakan  aplikasi  1ZOL
Citizen support memberikanbalasan yang cepat
(Dukungan O Aplikasi IZOL mampu memberikan kepercayaan dan CS1-CS3
keyakinan kepada pengguna
Masyarakal) | 5 Aplikasi 1ZOL  membantu  menyelesaikan
permesalahanterutama dibagian perizinan

Populasi dan Sampel

Populasi merujuk pada kumpulan data yang bersifat besar dan komprehensif dalam konteks
sebuah penelitia (Purwanza dkk., 2022). Pada penelitian ini, populasi yang di gunakan yaitu
Masyarakat kota Malang sebanyak 200 orang. Sampel atau objek penelitian merupakan sebagian dari
populasi Sebagian populasi ini sifatnya bisa dijangkau oleh peneliti tetapi sifatnya sama dengan
keseluruhan populasi. Untuk menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini, penelitimenggunakan

rumus slovin,maka sampel yang dibutuhkan adalah 68 orang yaitu masayarakat Kota Malang.
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Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan pendekatan data primer yaitu penyebaran
kuesioner,wawancara dan studi pustaka. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini bersifat
tertutup yaitu responden hanya bisa menjawab sesuai pilihan jawaban yang telah disediakan
(Sugiyono, 2016). Kuesioner akan dibagikan pada masyarkat di kota Malang.Media yang digunakan
dalam melakukan penyebaran kuesioner dalam penelitianmenggunakan platform Google Form yang
akan dibagikan kepada responden. Hasilyang didapatkan melalui kuesioner dapat berupa angka yang
nantinya dijabarkan menggunakan tabel-tabel dan kemudian dianalisis.

Analisis Data

Teknik analisis data ini dilakukan untuk mengukur pengaruh e-GovQual terhadapkepuasan
pengguna aplikasi SI 1ZOL. Pengukuran ini nanti dilakukan dengan software SPSS. Teknik analisis
data akan menginterpretasikan informasi dari data yang diperoleh melalui penggunaan kuesioner
oleh peneliti. Prosedur analisis data yang dipilih dalam penelitian ini menggunakan metode e-
GovQual, dan teknik analisis IPA.

Teknik Analisis Data e-GovQual
Metode e-GovQual yang dipakai untuk mengukur tingkat efektivitas SI 12Ol diDisnaker PM-
PTSP kota Malang. Metode e-GovQual memiliki 4 dimensi yang di pakai yaitu, efficiency, realibility,
trust dan citizen support.
1. Efficiency (efektifitas)
Merupakan penilain terhadap kualitas si 1zol yang di lihat dari Tingkat kemudahanya.
mengakses situs web/aplikasi yang disediakan. Struktur situs web, fungsi pencarian, peta
situs, tautan mesin pencarian, URL yang mudah diingat, personalisasi informasi, dan
kemampuan kustominasi adalah tujuh dimensi ini[6].
2. Realibility (keunggulan)
Merupakan penilain yang dilakukan terhadap Tingkat keunggulan dan kelayakan aplikasi
izol
3. Trust (kepercayaan)
Merupakan penilain terhadap kualitas pelayanan aplikasi si 1zol di lihat dari Tingkat
kepercayaan masyarkat dalam menggunakan layanan 1zol.
4. Citizen Suport (dukungan warga)
Merupakan penilaian terhadap izol di lihat dari bagimana kemampuan Masyarakat dalam

membantu menyelesaikan permasalahan.
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Importance Performance Analysis

Metode IPA juga dapat digunakan untuk menentukan atribut apa saja yang perlu diperbaiki

untuk meningkatkan rata-rata skor kepuasan sesuai harapan masyarakat. Dasar IPA adalah tingkat

kinerja dan tingkat kepentingan.Dua hal mendasarini menunjukkan seberapa puas masyarakat

terhadap kualitas produk atau layananyang disediakan oleh e-Government[7].

Data hasil kuisioner yang telah dikumpulkan dengan menggunakan pendekatan e-GovQual

kemudian akan dianalisa dengan bantuan IPA untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan website

SI I1ZOL. Pendekatan. Pendekatan Ipa mempunyai empat kuadran yaitu:

a.

Concentrate here (kuadran A)

Pengguna merasa layanan yang diberikan pemberi layanan rendah padahal pelanggan
beranggapan bahwa layanan tersebut tinggi. Sehingga nilai harapan tinggi dan nilai
kinerja rendah. Artinya dibutuhkan perhatian untuk perbaikan dan peningkatan dari
atribut yang dianggap kurang.

Keep up the good work (kuadran B)

Pengguna menghargai layanan yang diberikan oleh pemberi layanan dan pemberi layanan
memiliki kinerja yang baik. Sehingga nilai harapan tinggi dan nilai kinerja tinggi. Hal ini
berarti ada kesempatan untuk mempertahankan atribut yang memiliki keunggulan,

Low priority (kuadran C)

Pemberi layanan dinilai rendah dalam menyediakan pelayanan, tetapi pelanggan tidak
menganggap fitur-fitur yang dimiliki layanan tersebut sangat penting. Sehingga nilai harapan
rendah dan nilai kinerja juga rendah. Ini berarti terdapat atribut yang kurang namun tidak
perlu perhatian lebih.

Possible overkill (kuadran)

Kinerj pemberi layanan dinilai baik, tetapi pelanggan tidak memperdulikan hal tersebut.
Sehingga nilai harapan rendah namun nilai kinerjanya tinggi. Hal ini berarti terdapat atribut
yang memiliki kinerja dengan sumber daya berlebih dan harus diberikan kepada atribut yang

kurandran.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada hasil uji validitas dinyatakan valid apabila nilai r hitung > r tabel dinyatakan valid. Jika

r hitung < r tabel maka dinyatakan tidakvalid. Nilai r hitung dapat dilihat pada kolom item total

correlation > r tabel 0.2012 dengan keofesien 0.05. Hasil uji validitas untuk 68 responden menunjukan

bahwa nilaikorelasi dari dimensi efficiency, trust, reliability dan cityzensuport memiliki koefesien

yang relatif tinggi melebihi nilai r tabel yaitu 0.2012. Sehingga semua item dinyatakan valid.
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas

Correlated Item- .
No Item Total Kriteria r tabel Kategori
1 EF1 0.937 0.2012 Valid
2 EF2 0.941 0.2012 Valid
3 EF3 0.937 0.2012 Valid
4 EF4 0.956 0.2012 Valid
5 TRS1 0.912 0.2012 Valid
6 TRS2 0.912 0.2012 Valid
7 TRS3 0.914 0.2012 Valid
8 RLB1 0.938 0.2012 Valid
9 Ccs1 0.924 0.2012 Valid
10 CS2 0.941 0.2012 Valid
11 CS3 0.887 0.2012 Valid
Tabel 3. Uji Reliabilitas
. Cronbach’s
No Dimensi Case Processing Alpha Kriteria J“"."ah Kategori
Sumary Variabel
Performance
1 | Eficiency 100% 0.958 4 Reliabel
2 | Trust 100% 0.900 3 Reliabel
3 | Relaibility 100% 0.925 3 Reliabel
4 | Siovzen 100% 0.903 3 Reliabel
uport

Hasil uji reliability pada setiap dimensi yaitu efficiency,trust,reliability,citizen support.
Rentang nilai Cronbach 0.50 hingga 0.70.Dapat diketahui bahwa nilai cronbac’h alpha pada hasil uji
kali ini relatif tinggi yaitu0.900-0958 dari setiap dimensi mencapai angka > 0.70 seperti yang tertera

pada tabelhasil uji reliability diatas makanya hasil tersebut dikatakan reliabel[8].
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Tabel 4. Hasil Uji e-GovQual

Variabel SS S N TS STS Total
EF1 35.3% 44.1% 10.3% 2.9% 7.4% 100%
EF2 30.9% 47.1% 13.2% 1.5% 7.4% 100%
EF3 41.2% 35.3% 11.8% 5.9% 5.9% 100%
EF4 33.8% 36.8% 17.6% 5.9% 5.9% 100%

TRS1 35.3% 41.2% 13.2% 5.9% 4.4% 100%
TRS2 38.2% 45.6% 5.9% 5.9% 4.4% 100%
TRS3 38.2% 39.7% 13.2% 4.4% 4.4% 100%
RLB1 32.4% 41.2% 17.6% 4.4% 4.4% 100%
RLB2 35.3% 44.1% 14.7% 2.9% 2.9% 100%
RLB3 41.2% 39.7% 8.8% 7.4% 2.9% 100%
Cs1 39.7% 30.9% 19.1% 4.4% 5.9% 100%
CS2 36.8% 44.1% 10.3% 5.9% 2.9% 100%
CS3 36.8% 42.6% 10.3% 7.4% 2.9% 100%

Pada uji e-GovQual dari empat dimensi dengan prensetase jawaban dari responden yang
tinggi dapat kita ambil keseimpulan untuk keempat dimensi yaitu Efficiency, Trust, Cityzen suport,
dan Reliability. Pada hasil uji e-GovQual ini yang meneliti tentang aplikasi Izol bahwa aplikasi
tersebut sudah sesuai dengan kebutuhan pengguna atau mendekati harapan dari Masyarakat kota

Malang tentang efektivitas pelayanan aplikasi.Hasil tersebut berdasarkan empat dimensi e-GovQual

yang diuji.

Hasil Uji Importance Performance Analisis

Importance
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e Kuadran A (Concetrate Here)
Kuadran A berisi faktor-faktor yang dianggap signifikan oleh masyarakat,namun realisasinya
belum memenuhi harapan masyarakat (tingkat kepuasan masih rendah) :
1) Indikator nomor 1 adalah atribut EF1 dengan pernyataan aplikasi SI 1ZOL sudah
sesuai kebutuhan pengguna.
2) Indikator nomor 8 dengan atribut CS1 dengan atribut pernyataan produser registrasi
layanan aplikasi SI 1ZOL yang jelas.
Maka diambil kesimpulan pada kuadran A (concentrate Here) Analisis menunjukkan bahwa
beberapa faktor yang dianggap penting oleh masyarakat belum memenuhi harapan. Pertama,
indikator EF1 menunjukkan bahwa aplikasi SI 1ZOL belum memenuhi semua kebutuhan
pengguna (indikator EF1). Kedua, indikator CS1 menunjukkan bahwa pelayanan menggunakan
aplikasi SI 1ZOL memberikan balasan yang tepat.
e Kuadran B (Keep Up the Good Work)
Kuadran 2 memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh masyarakat dan sudah memenuhi
harapan (tingkat kepuasan relatif tinggi).
1) Indikator 6 dengan atribut TRS2 perlindungan informasi data pribadi pengguna
aplikasi SI 1ZOL
2) Indikator 9 dengan atribut CS2 aplikasi SI 1ZOl mampu memberikan kepercayaan dan
keyakinan kepada pengguna
3) Indikator 10 dengan atribut CS3 aplikasi SI 1ZOL membantu menyelesaikan
permasalahan terutama di bagian perizinan
4) Indikator 12 dengan atribut RLB2 aplikasi SI 1ZOL dapat diakses olehsemua
browser
5) Indikator 13 dengan atribut RLB3 aplikasi SI IZOL memberikan layananantepat waktu
Maka dapat kita ambil kesimpulan secara keseluruhan, poin-poin tersebut menunjukkan bahwa
situs aplikasi SI 1ZOL telah memenuhi ekspektasi masyarakattentang perlindungan data,
kepercayaan, penyelesaian masalah, kemudahanakses, dan layanan yang cepat.
o Kuadran C (low Priority)
Kuadran low priority ini meliputi faktor yang di anggap kurang penting oleh masyarakat dan
memiliki Kinerja yang kurang istimewa.
1) Indikator 2 dengan atribut EF2 pernyataan produser registrasi layanan aplikasi SI
IZOL yang jelas
2) Indikator 4 dengan atribut EF4 fitur yang terdapat di aplikasi SI 120l sudah tertatah
rapih
3) Indikator 5 dengan atribut TRS1 menjaga keamanan username dan password

pengguna aplikasi SI 1ZOL
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4) Indikator 11 dengan atribut RLB 1 layanan aplikasi SI 1ZOL berhasil saat akses
pertama

Dapat diambil kesimpulan bahwa faktor-faktor ini perlu mendapatkan perhatian lebih supaya

kualitas layanan aplikasi SI 1ZOL dapat ditingkatkan sesuai dengan harapan pengguna. faktor-

faktor tersebut yaitu registrasi aplikasi,fitur yang ada dalam aplikasi SI 1ZOL, dan keamanan

username serta layanan aplikasi yang berhasil saat akses pertama.

e Kuadran D (Posibble Overkill)

Kuadran 4 memuat faktor yang dianggap kurang penting dan memiliki kinerja yang terlalu
berlebihan.

1) Indikator 3 dengan atribut EF3 informasi yang di berikan oleh aplikasi SI 1ZOL sudah

sesuai kebutuhan.

2) Indikator 7 dengan atribut TRS3 data pribadi yang terauntentifikasi.
Maka diambil kesimpulan bahwa meskipun kedua indikator tersebut bekerja dengan sangat
baik, mereka dianggap tidak penting dalam hal prioritas sistem keseluruhan. Oleh karena itu,
sumber daya yang dialokasikan untuk mempertahankan kinerja tinggi pada komponen-

komponen ini dapat dikurangi dan dialihkan ke bidang lain yang lebih penting.

Pembahasan

Secara keseluruhan, hasil survei keempat dimensi menunjukkan bahwa aplikasi SI 1ZOL
telah berhasil memenuhi harapan pengguna dalam hal efisiensi, kepercayaan, keandalan, dan
dukungan masyarakat. Aplikasi ini telah menjadi alat yang berguna dan dapat diandalkan untuk
memberikan layanan perizinan di Kota Malang, seperti yang ditunjukkan oleh sebagian besar orang
yang menjawab pertanyaan ini dengan memberikan ulasan yang positif. Selain itu, dukungan
masyarakat yang kuat menunjukkan bahwa aplikasi ini dapat digunakan terus menerus. Namun,
masih ada ruang untuk peningkatan, terutama dalam hal mengurangi ketidaksetujuan dan
meningkatkan kepuasan pengguna, yang masih netral.

Pada analisis kesesuiaan menunjukan masing-masing indikator yang ada pada keempat
variabel e-GovQual. Dilihat dari semua nilai rata-rata tingkat kesesuain dari empat dimensi bernilai
104%, hasil tersebut memenuhi harapan dari pengguna. Selain itu hasil analisis pada tingkat
kesenjangan terlihat bahwa kesenjangan terbesar terjadi pada indikator/atribut (-0,03), hasil tersebut

menunjukan bahwa dari 13 indikator terdapat indikator EF1 yang mendekati harapan Masyarakat.
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IV. SIMPULAN

Berdasarkan hasil uji e-GovQual dan IPA dalam penelitian tentang efektifvitas pelayanan
aplikasi SI 1ZOL yang ada di DISNAKER PM-PTSP kota Malang. Dari keempat dimensi (efficiency,
trust, citizen support, dan reliability):

a) Hasil analisis metode e-GovQual dan Ipa tersebut,menunjukan bahwa masyarakat kota
Malang setuju dengan kemudahan dalam menggunakan websiteSI 1ZOL,pelayanan yang
tepat waktu proses registrasi yang mudah. Hasil uji tersebut juga ditemukan bahwa aplikasi
ini mampu memenuhi standar yang diharapkan dalam hal kenyamanan pengguna
keandalanan,responsivitas,dan kemananan. Hal tersebut menunjukan bahwa aplikasi Sl
IZOL berhasil memberikan layanan yang lebih efisien dan efektif kepada Masyarakat.

b) Hasil analisis menggunakan metode e-GovQual dalam meningkatkan efektivas pelayanan
pada aplikasi Sl 1ZOIl, penelitian ini menemukan hasil bahwa terdapat beberapa
point,berdasarkan nilai analisis kesenjangan masih menunjukan nilai negative, dengan
variabel efficiency dengan indikator EF1 (-03), Trust dengan indikator Trs2 (-021),Citizen
Suport dengan indikator Csl (-0,07) dan Reliability dengan indikator. Pada analisis tingkat
kesesuaain yang memiliki tingkat kesesuian terbesar antara harapan dan kinerja berturut-
turut adalah Dimensi efiiciency (105%), Trust (106%), Citizen Suport (103%), dan
Reliability (103%) dengan nilai rata-rata dari empat dimensi sebesar 104%.
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