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ABSTRAK
ANALISIS KUALITAS WEBSITE DISPENDUKCAPIL SIDOARJO
SEBAGAI IMPLEMENTASI E-GOVERNMENT
MENGGUNAKAN METODE WEBQUAL 4.0
Oleh :
Yurissa Romadhona Mumtaz

Pemerintah Sidoarjo memiliki layanan website yang dapat digunakan
masyarakat Kota Sidoarjo untuk mengajukan dokumen kependudukan yaitu
Pelayanan Via Online (Plavon). Dalam website tersebut, masyarakat dapat
melakukan pengajuan berbagai jenis dokumen kependudukan secara online.
Namun yang menjadi masalah adalah website dinilai masih memiliki kekurangan
berdasarkan beberapa ulasan terbaru pengguna di Google Maps Dispendukcapil
Sidoarjo. Untuk itu perlu dilakukan uji terhadap kualitas website e-government
tersebut dengan menggunakan WebQual 4.0. WebQual 4.0 mengukur dari sisi
kegunaan, kualitas informasi, dan kualitas interaksi layanan. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui kualitas website Plavon menggunakan metode
WebQual 4.0. Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan prosedur statistika dan
analisis data regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian
variabel kegunaan dan kualitas interaksi layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat, sedangkan kualitas informasi tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat. :
Kata kunci: WebQual 4.0, Plaven, Kegunaan, Kualitas Informasi, Kualitas Interaksi

Layanan
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ABSTRACT

ANALYSIS OF THE QUALITY OF THE SIDOARJO DISPENDUKCAPIL
WEBSITE AS AN IMPLEMENTATION OF E-GOVERNMENT USING
WEBQUAL 4.0 METHOD
By :

Yurissa Romadhona Mumtaz

Sidoarjo government provides a website service that allows the residents of
Sidoarjo City to apply for civil documents, called Plavon (Online Service). On this
website, residents can submit applications for various types of civil documents
online. However, the website is considered to have shortcomings based on several
recent user reviews on Google Maps for the Sidoarjo Dispendukcapil office.
Therefore, it is necessary to evaluate the quality of this e-government website using
WebQual 4.0. WebQual 4.0 assesses the website in terms of usability, information
quality, and service interaction quality. This study aims to determine the quality of
the Plavon website using the WebQual 4.0 method. The research is quantitative
employing statistical procedures and multiple linear regression analysis. The
results indicate that usability and service interaction quality has a significant affect
towards public satisfaction, while information quality do not significantly affect

towards public satisfaction.

Keywords: WebQual 4.0, Plavon, Usability, Information Quality, Service

Interaction Quality ‘

vii



DAFTAR ISI

PERNYATAAN KEASLIAN. ..ottt I
LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING. ..........cccoiiieeeeee e i
PENGESAHAN TIM PENGUJI SKRIPSI......coooiiiiie e iv
ABSTRAK e e e vi
AB ST RA CT e nra e vii
DAFTAR IS] .. ettt e e e e e e e abaeeanae e viil
DAFTAR GAMBAR ...ttt re e e e Xi
DAFTAR TABEL ...ttt e e Xii
BAB | PENDAHULUAN ......ootiire ittt iasessessessssessesssssssessesessessesessessessessssesees 1
1.1 Latar BelaKang ..cccceiciiiiie it se e sttt 1
1.2 RUMUSAN MaSalah ......cccooooiiiiiiiiiiie et 4
1.3 Batasan Masalah .........ccooeiiieiiiiiiiceie e 4
1.4 Tujuan Penelitian.............ccoiieiiiiieiicie ettt e 5
1.5  Manfaat Penelitian..........cccocoiiiiiiiiiiiiicice st 5
1.6 Sistematika PenuliSan.............c.ccooiviiiiiiiii it 5
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... ettt 7
2.1 Penelitian TerdahulU. ... 7
2.2 TEOII-TEOI DASAN......cviieieiiiiiesiiereareereests e ete sttt see e e b resreens 10
2.2.1  Penelitian Kuantitatif ............ccoooiiiiiiiiee e 10
2.2.2  ANALISIS ... i i e ke e e e ah e il 11
2.2.3  Implementasi.....fioeoeiibinnnnnnne. B ATTTY, ORI, VAU \ WORR 12
2.24  PeMEIINTAN......cciiiiecieece e 12
2.25  E-GOVEIMMENT ...t e 13
2.2.6  Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil...........cccccocevenineinnnne. 15
2.2.7  INTEINEL ..ot 16
2.2.8  WWEDSITE....ueeieieie et 17
2.2.9  PlAVON.....i i 17
2.2.10 Kepuasan Masyarakat ............cccceoererenerineiinieieiese e 18
2.2.11  WEeDQUAL ..o 19

2.3 Integrasi KeIlmMUAN .........ccooviiiiiie e 22



BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN. .....ccciiiiiiiiisieeeeeee e 26

3.1 Desain PENelItIan ........ccooviiieieiie e 26
3.2 AIUN PeNEITIAN.....eiiiee e e e 27
3.3 Kerangka Konseptual dan HIpOteSIS ........cccviierirerieeieieeie e 29
3.4 Populasi dan Sampel ........cccooiieiieie e 30
3.5 Instrumen Penelitian ... 32
3.6 ANALISIS DALA ....veevievieiieieie e 34
3.6.1  UJi Validitas .....cccveeieiieie e 35
3.6.2  Uji Relabilitas ........ccoveiviiiiiieiie e 36
3.6.3  Uji ASUMSI KIASIK......civiiriiiriieieieiesieesieeieseessee e 36
3.6.4  Regresi Linier Berganda ..........cccccoceiieiiiiiiieeie e 37
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 39
4.1 HaSil Penelitian....ccccvoveiiiiiieice s 39
4.1.1  Gambaran Umum Obyek Penelitian ............cccoeeoieiieiiiinc e, 39
4.1.2  Sebaran KUEBSIONET ........cccveieiieiieieieenesiesreesse e aseesee e sseeseesnee e 40
4.2  Gambaran Umum RESPONUEN.........cuiiviiiiiie it iesiisie e 41
421 Jenis Kelamin ...t et 41
A T4 To [ o [ 2. T TS 42
O T U 1 T LSS 42
4.2.4  DIStrDUSE DALA ......covveivieieeieceecc e 43
4.3 Uji KualitaS Data ... .tee et e o he e b i —— 52
431 UjiValiditas.......ioooiiiibenennnne IR N 52
4.3.2  Uji REHADIITAS ..ot 53
4.4 UjJi ASUMST KIBSTK ....ooviiiiiiiiiiii e 54
4.4.1  UjJi NOrmalitas........cccooveiiiiieiieie e 54
4.4.2  Uji MUIIKOINIENITAS. .....c.eeiieeieccc e 54
4.4.3  Uji HeteroskedastiSitas.........cccoveivvieiieiieiiiee e cie e 55
4.5  Regresi Linier Berganda..........ccccevveiiieiiie e 56
A5. 1 UJIF oo e 56
A.5.2  UJi T o 57
4.6  Analisis dan Pembahasan ..........cccoceiiiiiiiicin e 58



4.6.1 Pengaruh Kegunaan Terhadap Kepuasan Masyarakat.................... 58

4.6.2  Pengaruh Kualitas Informasi Terhadap Kepuasan Masyarakat ...... 58
4.6.3  Pengaruh Kualitas Interaksi Layanan Terhadap Kepuasan

MASYATAKAL ... .c.veieieieieie et st 59

BAB V PENUTUP. ...ttt 60

5.1 KESIMPUIAN....ciiiiiiie s 60

5.2 Saran Pengembangan ........cooeeeereeieseeniienie e sieeie et 60

DAFTAR PUSTAKA .ottt 61

!



DAFTAR GAMBAR
Gambar 1.1 Ulasan Pengguna di Google Maps Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil SIAOAM O .......cccveveiieiicie e 3
Gambar 1.2 Ulasan Pengguna di Google Maps Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil STAOAIO .....cc.veiiiieiiieieieee s 3
Gambar 2.1 Bagan Susunan Organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten SIdOarjo. ... ...c.oeii i e 15
Gambar 2.2 Framework Barnes dan Vidgen..........cccccvevevveieiieeve e 19
Gambar 2.3 Dimensi Kualitas WebQual 3.0..........cccocoviviiiiiiiiiicecceee, 21
Gambar 3.1 Alur Penelitian...........ccouiiio i 27
Gambar 3.2 Kerangka KoNSEPLUAL ..........ccccviieiieieiie et 29
Gambar 3.3 Data Sekunder Pengguna Website Plavon oleh Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil tahun 2024. ............ccooiiiiii i 30
Gambar 4. 1 Tampilan Website Plavon..................coooiiiiiiiiiiiiie e, 39
Gambar 4. 2 Formulir Google FOrM .........cccoveiiiiiiic e 41
Gambar 4. 3 Data Primer Responden Berdasarkan Jenis Kelamin....................... 41
Gambar 4. 4 Data Primer Responden Berdasarkan Pendidikan...................... 42
Gambar 4. 5 Data Primer Responden Berdasarkan Usia ..............cccoooeviiiiinnnnnns 42

!

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ... 7
Tabel 3.1 Tabel Instrumen Penelitian................oooiiiiiiiiiiiiies 32
Tabel 3.2 Tabel SKala LIKErT..........ccccoiiiiiiiiiieiee s 34
Tabel 4.1 Tabel Jawaban Responden pada Dimensi Kegunaan...................... 43
Tabel 4.2 Tabel Jawaban Responden pada Dimensi Kualitas Informasi............... 46

Tabel 4.3 Tabel Jawaban Responden pada Dimensi Kualitas Interaksi Layanan. 48

Tabel 4.4 Tabel Jawaban Responden pada Dimensi Kepuasan Masyarakat ........ 51
Tabel 4.5 Tabel Hasil Uji Validitas......c..ccooiiiiiionieeee e 52
Tabel 4.6 Tabel Hasil Uji REHADIHTAS. .........cceiiiiiiiiiiiiiiii e 53
Tabel 4.7 Tabel Hasil Uji NOrmalitas .............ccccoeviiieiieeiie e 54
Tabel 4.8 Tabel Hasil Uji MUltiKOIINIEritas ..........cccooviieieeie it 55
Tabel 4.9 Hasil Uji HeterosKedastiSItas ...........cccoerereriniiieeiisienieiie e 55
Tabel 4.10 Hasil Uji Regresi Linier Berganda............c.ccooviiinienenienc e 56
Tabel 4.11 Tabel Hasil UJi Fo..o...coooiiiecee st 57
Tabel 4.12 Tabel Hasil Uji T ..ocociiieece it 57
!

xii



DAFTAR PUSTAKA

A.G. Putra, & D. Yulianto. (2022). Evaluasi Laman Penerimaan Mahasiswa Baru
dengan WebQual 4.0 dan Importance-Performance Analysis. Jurnal
Nasional Teknik Elektro Dan Teknologi Informasi, 11(3), 161-167.
https://doi.org/10.22146/jnteti.v11i3.3522

Abdillah, W. (2018). Metode Penelitian Terpadu Sistem Informasi - Pemodelan
Teoretis, Pengukuran, dan Pengujian Statistis.

Ardina Prafitasari dan Ferida Asih Wiludjeng. (2016). Jurnal translitera. Jurnal
Trnslitera (Js)), 2 (1), 31-48.

Arum Janir, D. N. (2012). Statistik Deskriptif & Regresi Linier Berganda dengan
SPSS. In Semarang University Press (Issue April 2012).

Ary, M. (2021). Technology Acceptance Model (TAM) dan Webqual untuk
Analisis Implementasi Sistem Informasi Manajemen Penerimaan Mahasiswa
Baru (SIM-PMB). Jurnal Tekno Insentif, 15(1), 41-53.
https://doi.org/10.36787/jti.v15i1.403

Barnes, S. J., & Vidgen, R. (2001a). An evaluation of cyber-bookshops: The
WebQual method. International Journal of Electronic Commerce, 6(a), 11—
30. https://doi.org/10.1080/10864415.2001.11044225

Barnes, S. J., & Vidgen, R. (2003). Measuring web site quality improvements: A
case study of the forum on strategic management knowledge exchange.
Industrial Management and Data Systems, 103(5-6), 297-309.
https://doi.org/10:1108/02635570310477352

Barnes, S. J., & Vidgen, R. T. (2001b). Assessing the quality of auction web sites.
Proceedings of the Hawaii International Conference on System Sciences,
00(c), 189. https://doi.org/10.1109/HICSS.2001.927087

Barnes, S. J., & Vidgen, R. T. (2002). An integrative approach to the assessment
of e-commerce quality. Journal of Electronic Commerce Research, 3(3),
114-127. https://doi.org/10.1080/00223891.2013.770400

Barnes, S., & Vidgen, R. (2000). WebQual : An Exploration of Web-site Quality.
Communications, 1, 298-305.
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.107.5463&amp;re

61



p=repl&amp;type=pdf

C.F Strong. (1963). A History of Modern Political Constitutions: An Introduction
to the Comperative Study of Their History and Existing Form. 61.

Creswell, J. W., & Creswell, J. D. (2018). Research Design: Qualitative,
Quantitative, and Mixed Methods Approaches. In Writing Center Talk over
Time. https://doi.org/10.4324/9780429469237-3

Dennis, M. A., & Kahn, R. (2024). Internet. In Britannica. www.britannica.com/.
https://www.britannica.com/technology/Internet

Department of Economic and Social Affairs United Nations. (2022). E-
Government Survey 2022, The Future of Digital Government.
https://publicadministration.un.org/en/

Dewi, N. W. J. K., Candiasa, I. M., & Indrawan, G. (2020). Evaluasi Website
Sistem Informasi Perencanaan Studi Stmik Stikom Indonesia Ditinjau Dari
Pengguna Mahasiswa Menggunakan Teknik Webqual 4.0, Firstclick, Dan
Heuristik. Jurnal Nasional Pendidikan Teknik Informatika : JANAPATI, 9(2),
266-280.
https://ejournal.undiksha.ac.id/index.php/janapati/article/view/23212

Ferdiansyah, F., & Irfan, D. (2021). Interactive Learning Media Based on Website
in Vocational School. AL-ISHLAH: Jurnal Pendidikan, 13(1), 755-762.
https://doi.org/10.35445/alishlah.v13i1.591

Husein, U., Nurhadi; N.;.& Mulyadi. (2019). Pengukuran Kualitas Website Sistem
Informasi Akademik STIKOM Dinamika Bangsa Jambi. 1JCIT (Indonesian
Journal on Computer and Information Technology), 4(2), 147-154.
https://doi.org/10.31294/ijcit.v4i2.6260

Ikhsawiyanthi, A., Wijoyo, S. H., & Mursityo, Y. T. (2023). Analisis Kualitas
Website HSP Academy (PT. Hanosen Pratama) Menggunakan Metode
Webqual 4.0 dan Importance and Performance Analysis (IPA). Jurnal
Teknologi Informasi Dan Ilmu Komputer, 10(1), 21-28.
https://doi.org/10.25126/jtiik.20231014858

Indrasari, M. (2019). Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan (Issue 1).

International Telecommunication Union (ITU). (2021). Measuring digital

62



development: Facts and figures. In ITU Publications.
https://www.itu.int/en/mediacentre/Documents/MediaRelations/ITU Facts
and Figures 2019 - Embargoed 5 November 1200
CET.pdf%0Ahttps://www.itu.int/en/I TU-
D/Statistics/Pages/facts/default.aspx

Janureksa, N. S., Candiasa, I. M., & Setemen, K. (2022). Evaluasi Tingkat
Kepuasan Pengguna Layanan Semeton Denpasar Menggunakan Metode E-
Govqual. Jurnal Teknologi Informasi Dan IImu Komputer, 9(2), 303.
https://doi.org/10.25126/jtiik.2021865131

Juliarso, A. (2019). Analisis Implementasi E-Government Dalam Meningkatan
Kinerja Pelayanan Publik Pada Pemerintah Daerah Kabupaten Ciamis.
Kebijakan : Jurnal llmu Administrasi, 10(1), 10.
https://doi.org/10.23969/kebijakan.v10i1.1417

Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi. (2020).
Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE).
https://www.menpan.go.id/site/kelembagaan/sistem-pemerintahan-berbasis-
elektronik-spbe-2

Mardiana, S. (2023). An Integrated Model of WebQual 4.0 and SERVQUAL :
Answer to the Next Research Call. 25(1), 137-150.

Metz, A., Burke, K., Albers, B., Louison, L., & Bartley, L. (2020). A Practice
Guide to Supporting Implementation. December. ;

Muftikhali, Q. E., & Susanto, T. D. (2017). Kumpulan Model Maturity E-
Government: Sebuah UlasanSistematis. Jurnal Teknologi Informasi Dan
IImu Komputer, 4(4), 311. https://doi.org/10.25126/jtiik.201744367

Mujiati, H., & Sukadi. (2016). Analisis Dan Perancangan Sistem Informasi Stok
Obat Pada Apotek Arjowinangun. Indonesian Jurnal on Computer Science,
9330(2), 1-6.

Mulyawan, R. (2016). Birokrasi dan Pelayanan Publik. In Jurnal Penelitian
Pendidikan Guru Sekolah Dasar (\Vol. 6, Issue August).

Napitupulu, D., Lubis, M. R., Revida, E., Putra, S. H., Saputra, S., Jamaludin,
Negara, E. S., & Simarmata, J. (2020). E-Government: Implementasi,

63



Strategi dan Inovasi.

Nofyat, Ibrahim, A., & Ambarita, A. (2018). Sistem Informasi Pengaduan
Pelanggan Air Berbasis Website Pada Pdam Kota Ternate. 1JIS - Indonesian
Journal On Information System, 3(1), 10.
https://doi.org/10.36549/ijis.v3i1.37

Norfai, SKM., M. K. (2020). Manajemen Data Menggunakan SPSS. Universitas
Islam Kalimantan, Juli, 70.

Nugraha, J. T. (2018). E-Government dan pelayanan publik e-Government di
Pemerintah Kabupaten Sleman. Jurnal Komunikasi Dan Kajian Media, 2(1),
32-42,
http://jurnal.untidar.ac.id/index.php/komunikasi/article/download/758/547

Nurdin, 1. (2019). Kualitas Pelayanan Publik (Perilaku Aparatur Dan Komunikasi
Birokrasi Dalam Pelayanan Publik). Journal Artikel, 20.

Pardosi, M. (2004). Belajar Sendiri Internet.

Pratama, A., Larasati, A. S., & Wulansari, A. (2021). Analisis Kualitas Website
Sistem Langitan Umaha Dengan Webqual 4.0 dan Importance Performance
Analysis. Journal of Information Systems and Informatics, 3(3), 519-533.
https://doi.org/10.51519/journalisi.v3i3.172

Putri, L. (2019). Implementasi Manajemen Berbasis Sekolah (MBS) di SMP Islam
Al-Azhar 37 Pekanbaru. 5.

Ramadhan, M. R., & Hartomo; K. D. (2022). Evaluasi Kualitas Website
Menggunakan Webqual 4:0:(Studi Kasus:jSistem Informasi Kebencanaan
Kabupaten Boyolali). Jurnal Transformatika, 19(2), 138.
https://doi.org/10.26623/transformatika.v19i2.4195

Sekaran, U., & Bougie, R. (2013). Research Methods for Business: A Skill-
Building Approach. Leadership & Organization Development Journal,
34(7), 700-701. https://doi.org/10.1108/l0dj-06-2013-0079

Septa, F., Yudhana, A., & Fadlil, A. (2020). Analisis Perbandingan Metode
Regresi Linier Dan Importance Performance Analysis (IPA) Terhadap
Kepuasan Pengguna Pada Layanan E-Government Menggunakan Metode
WebQual Modifikasi. Jurnal Teknologi Informasi Dan Ilmu Komputer, 7(5),

64



951. https://doi.org/10.25126/jtiik.2020752294

Septiani, Y., Aribbe, E., & Diansyah, R. (2020). ANALISIS KUALITAS
LAYANAN SISTEM INFORMASI AKADEMIK UNIVERSITAS
ABDURRAB TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA MENGGUNAKAN
METODE SEVQUAL (Studi Kasus : Mahasiswa Universitas Abdurrab
Pekanbaru). Jurnal Teknologi Dan Open Source, 3(1), 131-143.
https://doi.org/10.36378/jtos.v3i1.560

Setiawati, L., Siti Aulia, E., Cynthia Johan, R., Hadiapurwa, A., & Ardiansah.
(2022). Studi Analisis Website Sistem Informasi Kearsipan Dinamis (SIKD).
Jurnal Pengembangan Kearsipan, 15(1), 84-97.
https://doi.org/10.22146/khazanah.72775

Shelly, G. B., & Vermaat, M. E. (2012). Discovering Computers: Fundamental.

Sufianti, E. M., & Riyadh, A. (2024). Implementasi Program Pelayanan
Kependudukan Via Online (PLAVON) Dalam Kepengurusan Administrasi
Kependudukan di Desa. Public Policy. https://stia-saidperintah.e-
journal.id/ppj

Sugiyono. (2013). Metode Penelitian Kuantitatif Dan Kualitatif Serta R&D. In
Alfabeta, CV (Issue April).

Sugiyono. (2019). Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Issue 112).

United Nations. (2020). E-Government Survey 2020 - Digital Government in the
Decade of Action for Sustainable Development. In United Nations E-
Government Surveys. https://publicadministration.un.org/egovkb/en-
us/Reports/UN-E-Government-Survey-2020%0Achrome-
extension://ikhdkkncnoglghljlkmcimInlhkeamad/pdf-
viewer/web/viewer.html?file=https%3A%2F%2Fpublicadministration.un.org
%2Fegovkb%2FPortals%2Fegovkb%2FDocuments%2F

United Nations. (2023). E-Government.
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Overview

Warjiyono, & Hellyana, C. M. (2018). Pengukuran Kualitas Website Pemerintah
Desa Jagalempeni Menggunakan Metode Webqual 4.0. Jurnal Teknologi
Informasi Dan limu Komputer, 5(2), 139-146.

65



https://doi.org/10.25126/jtiik.201852666

Wibawanto, A. (2018). Penggunaan Internet dalam Perpustakaan. Pustakaloka,
10(2), 191. https://doi.org/10.21154/pustakaloka.v10i2.1472

World Bank. (2015). e-Government.
https://www.worldbank.org/en/topic/digitaldevelopment/brief/e-government

World Population Dashboard. (n.d.). Retrieved May 30, 2023, from
https://www.unfpa.org/data/world-population-dashboard

Wu, J. H., & Wang, Y. M. (2006). Measuring KMS success: A respecification of
the DeLone and McLean’s model. Information and Management, 43(6),
728-739. https://doi.org/10.1016/j.im.2006.05.002

66



