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Abstract: This research is based on efforts to improve the quality of government electronic-based
services at the Regional Civil Service Agency of South Sumatra Province through website
evaluation (e-service). The study was conducted using Kepmenpan-RB No. 859/2019 on seven
instruments/dimensions, namely efficiency, trust, convenience, reliability, service, availability of
information, and interaction. The method used is Mix-Method. The population data in this study
was obtained from the Civil Service Information System of South Sumatra. The number of samples
used was 100 respondents using the Slovin formula. Data dissemination using questionnaires to
users (ASNs). By using the SPSS 25 tool, validity test results are obtained that state the data is
valid. As for the reliability test, cronbach o. > 0.70 so it was declared good. From the results of the
distribution of respondents' answers, it was found that the index of the e-Service website is in good
value.
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Abstrak: Penelitian ini berlatar belakang upaya meningkatkan kualitas pelayanan berbasis
elektronik government pada Badan Kepegawaian Daerah Provinsi Sumatera Selatan melalui
evaluasi website (e-service). Penelitian dilakukan menggunakan Kepmenpan-RB No. 859/2019
terhadap tujuh instrumen/dimensi, yaitu efisiensi, kepercayaan, kemudahan, keandalan, pelayanan,
ketersediaan informasi, dan interaksi. Metode yang digunakan yaitu Mix Method/metode
kombinasi. Data populasi dalam penelitian ini diperoleh dari Sistem Informasi Kepegawaian Prov.
Sumsel. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 100 responden dengan menggunakan rumus
Slovin. Penyebaran data menggunakan kuesioner kepada users (ASN). Dengan menggunakan tools
SPSS 25 didapatkan hasil uji validitas yang menyatakan data valid. Sedangkan untuk uwji
realibilitas cronbach a > 0.70 sehingga dinyatakan baik. Dari hasil distribusi jawaban responden
didapatkan bahwa indeks website e-Layanan Badan Kepegawaian Daerah Prov. Sumsel bernilai
baik. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pengetahuan serta memberi masukan terhadap e-
Layanan Badan Kepegawaian Daerah Prov. Sumsel khususnya dan pemerintah Sumatera Selatan
pada umumnya dalam meningkatkan kualitas layanan electronic government.

Kata Kunci: E-government, E-service, Evaluasi Website

1. PENDAHULUAN

Pemanfaatan  Teknologi  Informasi  dan
Komunikasi (TIK) saat ini telah berkembang pesat.
Hampir di segala bidang telah menggunakan TIK
sebagai sarana untuk mempermudah pekerjaan. Pada

era globalisasi ini penggunaan internet juga telah
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menjadi bagian yang tidak terpisah dari kehidupan
sehari-hari. Salah satu bidang yang turut
merasakan manfaat penggunaan TIK ataupun
internet adalah instansi pemerintah, yang dikenal
dengan istilah e-Government. Peraturan Presiden
tentang Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik

menyebutkan ~ Pemerintah ~ Daerah  harus



menyediakan layanan publik berupa: 1) Layanan
pemerintah kepada pemerintah dan ASN dan 2)
Layanan pemerintah kepada masyarakat dan pelaku
usaha [1]. Salah satu bentuk layanan pemerintah
tersebut adalah  website atau  situs  resmi
pemerintahan. Website ini berisi tentang informasi
terkait instansi pemerintahan tersebut bagi siapapun
yang membutuhkan.

Pemerintah  sendiri  telah  mengeluarkan
keputusan tentang Evaluasi Pelayanan Publik
Berbasis Elektronik ~ melalui Kementerian
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia [2]. Perangkat
Evaluasi Layanan Publik Online ini dikembangkan
dari Webqual dan E-Govqual yang terdiri dari 7
(tujuh) aspek / wvariabel, yaitu: 1) Efficiency
(Efisiensi: Berdaya Guna); 2) Trust (Kepercayaan:
Dapat Dipercaya); 3) Citizen Support (Dukungan
Masyarakat); 4) Reliability (Keandalan: Dapat
Diandalkan); 5) Information (Informasi); 6)
Usability (Kegunaan: Dapat Digunakan); 7) Service
Interaction (Interaksi/ Hubungan Layanan).

Di lembaga pemerintah, penggunaan e-
Government diadopsi menjadi inovasi dalam
memberikan pelayanan publik secara elektronik.
Sistem layanan elektronik yang kemudian disebut e-
Service mengacu pada pengiriman informasi dan
peningkatan layanan online melalui internet atau alat
digital lainnya untuk semua pemangku kepentingan
(masyarakat, dunia usaha, dan anggota masyarakat
lainnya) [3].

Hampir semua instansi pemerintah memiliki
website e-Government atau e-Service masing-
masing, tidak terkecuali dengan Pemerintah Provinsi
Sumatera Selatan (Pemprov. Sumsel). Instansi atau
Organisasi Perangkat Daerah di bawah naungan
Pemprov. Sumsel juga memiliki website e-

Servicenya sendiri yang berisi informasi maupun
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layanan terkait instansi tersebut, seperti pada
Badan Kepegawaian Daerah Prov. Sumsel yang
akan menjadi objek penelitian thesis ini. E-Service
atau e-Layanan Badan Kepegawaian Daerah Prov.
Sumsel merupakan layanan elektronik bersifat
Government to  Government (G2G) yang
memungkinkan pengunjung yang merupakan
pegawai pemerintah (ASN) di Prov. Sumsel bisa
mengakses website secara online.

Berdasarkan uraian di atas dan melihat hal
yang terjadi, maka Penulis melakukan penelitian
mengenai kualitas website e-Layanan Badan
Kepegawaian Daerah Prov. Sumsel. Penulis
beranggapan bahwa perlu dilakukan evaluasi
website e-Layanan Badan Kepegawaian Daerah
Prov. Sumsel. guna mengetahui apakah kualitas
website tersebut sudah sesuai standar berdasarkan
sudut pandang pengguna akhir (end user) dalam
hal ini pegawai pemerintah (ASN) pada instansi
pemerintahan di Prov. Sumsel, dan apakah website
tersebut telah cukup baik dengan memenuhi
ketujuh variabel dari Kepmenpan-RB No.
859/2019.

Ada beberapa referensi untuk penelitian ini,
yaitu penelitian dari Cholil, Widya & Panjaitan, F
[4] tentang Evaluasi Website sebagai faktor
pendukung infrastruktur e-government. Penelitian
berikutnya yaitu dari Lailatur Rahmi, dkk. tentang
investigasi layanan digital [5]. Selanjutnya ada
penelitian dari Frandika Septa, dkk. tentang

analisis kualitas layanan e-government [6].

2. METODOLOGI PENELITIAN

Pada penelitian ini Penulis menggunakan mix-
methods atau metode kombinasi. Mix-methods
merupakan pendekatan penelitian yang

mengkombinasikan atau mengasosiasikan bentuk
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kualitatif dan kuantitatif [7]. Pendekatan ini
melibatkan fungsi dari dua pendekatan penelitian
tersebut secara kolektif sehingga kekuatan penelitian
ini secara keseluruhan lebih besar ketimbang
penelitian kualitatif dan kuantitatif dan lebih lengkap
dari sekedar mengumpulkan dan menganalisis dua
jenis data. Pendekatan ini juga melibatkan pendekatan
kuantitatif dan kualitatif, asumsi-asumsi filosofis, dan
pencampuran (mixing) kedua pendekatan tersebut
dalam satu penelitian dan satu waktu. Penelitian
primer/utama menggunakan metode  penelitian
kuantitatif yang disebut juga dengan penelitian
tradisional/sudah lama. Karena penelitian kuantitatif
ini sifatnya untuk mengkonfirmasi atau membuktikan
populasi atau sampel yang diteliti, dan penelitian ini
dilakukan secara acak, pengumpulan datanya pun
menggunakan instrument penilaian, analisis = data
bersifat statistik, bertujuan untuk menguji hipotesis
yang ditetapkan [8]. Penelitian sekunder/pendukung
menggunakan metode penelitian kualitatif yaitu
metode penelitian yang tergolong baru dan penelitian
ini digunakan untuk meneliti kondisi objek secara
alami, yang menjadi kunci instrumennya adalah si
peneliti sendiri, analisis data bersifat kualitatif, dan
hasil penelitian ini lebih kepada makna pemikiran.
Penelitian dimulai dari penentuan dan perumusan
masalah, dilanjutkan dengan landasan teori dengan
study literature guna memperoleh teori—teori variabel
penelitiannya dan hipotesis. Selanjutnya dilakukan
pengumpulan dan analisis data kuantitatif dalam
bentuk angka yakni dengan metode survey berbasis
kuesioner. Setelah melakukan survey kepada para
pengguna website yang telah ditentukan sebagai
responden, hasil tersebut dijadikan sebagai data
primer. Langkah selanjutnya adalah pengumpulan dan
analisis data kualitatif berupa observasi terhadap
website dan study pustaka. Kemudian dilakukan
analisis data kuantitatif dan kualitatif. Terdapat
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pengujian validitas dan reabilitas terhadap hasil
kuesioner terlebih dahulu. Setelah itu akan
dilakukan penyajian data hasil penelitian yang
merupakan interpretasi hasil analisis sehingga akan
didapatkan kesimpulan penelitian dan ditemukan
saran apa saja yang dapat diberikan untuk
permasalahan yang ada pada website.

Metode yang digunakan untuk menentukan
jumlah sampel salah satunya adalah memakai rumus
Slovin sebagai berikut :

N

"T1eNe?

dimana: n = jumlah sampel; N = jumlah Populasi;
dan e = batas toleransi kesalahan (error tolerance).
Besaran sampel bergantung dari besaran tingkat
ketelitian atau toleransi kesalahan (error tolerance)
yang digunakan dalam penelitian. Pada penelitian
ini, toleransi kesalahan yang diambil adalah sebesar
10 % (0,10). Populasi yang diambil adalah total
pegawai pada Pemprov. Sumsel sebanyak 13.906
orang yang terdiri dari PNS sebanyak 13.738 dan
CPNS sebanyak 168 orang [9].

Sehingga  pengambilan ~ sampel dengan

memakai rumus Slovin yaitu sebagai berikut :
n= 13.738
1+ 13.738 (0,10)°
=99,277

Dapat disimpulkan dari hasil perhitungan tersebut
bahwa sampel penelitian yang dibutuhkan dalam
penelitian ini adalah minimal 99,277 responden.
Maka dalam penelitian ini sampel yang akan

digunakan sebanyak 100 orang.

Metode pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini antara lain:
1. Kuesioner
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara menyebarkan

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
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kepada responden untuk dijawabnya. Pengumpulan
data dengan mengirim pertanyaan untuk diisi
sendiri oleh responden, dilakukan dengan
menyebar form kuesioner yang berisi pertanyaan-
pertanyaan yang meliputi kualitas website e-
Layanan di Badan Kepegawaian Daerah Prov.
Sumsel.
. Studi Pustaka

Studi pustaka yaitu suatu teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan mengkaji, membaca, serta
mempelajari  buku-buku, jurnal-jurnal, literatur,
referensi, dan lain-lain yang berkaitan dengan
masalah yang diteliti. Ada tiga Kkriteria yang
digunakan sebagai landasan dalam penelitian,
yakni

Relevansi berarti teori yang dikemukakan sesuai

relevansi, kemutakhiran, dan keaslian.
dengan permasalahan yang diteliti. Kemutakhiran
berarti terkait dengan kebaruan teori atau referensi
yang digunakan. Keaslian terkait dengan keaslian
sumber penelitian.

3. Observasi
Observasi adalah teknik pengumpulan data
dengan menggunakan pengamatan langsung dari
peneliti terhadap objek yang diteliti. Observasi
dilakukan  dengan melakukan  pengamatan
terhadap website E-Layanan Badan Kepegawaian

Daerah Prov. Sumsel dan terhadap user-nya.

Evaluasi Layanan Publik berbasis elektronik terdiri

dari 7 (tujuh) atribut atau instrument yang

merupakan gabungan dari tools Webqual dan E-

Govqual berdasarkan Kepmenpan-RB No. 859/2019,

yaitu: 1)  Efficiency (Efisiensi); 2) Trust
(Kepercayaan); 3) Reliability (Keandalan); 4)
Citizen Support (Dukungan Masyarakat); 5)

Usability (Kegunaan); 6) Information (Informasi);
dan 7) Service Interaction (Interaksi/Hubungan

Layanan).
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Penentuan nilai indeks dilakukan dengan
perhitungan sebagai berikut:
- Bobot Dimensi
Setiap dimensi dalam instrument memiliki bobot
yang berbeda-beda disesuaikan dengan jenis

pelayanan publik berbasis elektronik.

Tabel 1. Bobot dimensi

Dimensi Jenis Pelayanan Publik
Berbasis Elektronik

Informasi Alur

Kerja

Efisiensi 15% 14%
Kepercayaan 12% 15%
Keandalan 16% 15%
Pelayanan 14% 14%
Kemudahan 15% 14%
Ketersediaan 15% 14%

Informasi

Interaksi 13% 14%

Nilai Dimensi
Setiap dimensi memiliki beberapa indikator yang
memiliki nilai 1-4. Nilai dimensi diperoleh dari rata-
rata nilai indikator dimensi dikalikan dengan bobot
dimensi.
Nilai dimensi =

> Nilai indikator dimensi x Bobot dimensi

Banyak Indikator Dimensi
Indeks Pelayanan Publik Berbasis Elektronik
Indeks Pelayanan Publik Berbasis Elektronik

diperoleh dengan menjumlahkan seluruh nilai
dimensi.

Indeks E-Service = Y Nilai dimensi

Nilai indeks menggambarkan kualitas pelayanan
publik berbasis elektronik yang diselenggarakan
oleh unit pelayanan publik (UPP). Nilai indeks yang
tingkat

mempresentasikan penyelenggaraan

pelayanan publik berbasis elektronik dikelompokan

4






























