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ABSTRACT

This research discusses the analysis of the service quality of the OKU Regency website. The
aim of this study is to assess the service quality level of the OKU Regency website and to
identify which E-Govqual attributes need to be improved and maintained using Importance
Performance Analysis (IPA). This study uses E-Govqual and Importance Performance Analysis
methods. Data was collected from 270 respondents through a questionnaire. The results show
that the service quality score of the OKU Regency website is -0.111. Based on these results, it
indicates that the service quality of the OKU Regency website is still low and does not meet
user expectations. The analysis of the Importance Performance Analysis quadrant shows that
no attributes are in Quadrant A (Main Priority), while Quadrant B (Maintain Performance)
contains 10 attributes, Quadrant C (Low Priority) contains 7 attributes, and Quadrant D
(Excessive) contains 4 attributes. This research can be used to improve and develop the OKU
Regency website by the OKU Regency Communications and Information Office.

Keywords: E-Govqual, Importance Performance Analysis, Website Service Quality
Analysis

PENDAHULUAN

Pesatnya perkembangan teknologi informasi telah memberikan kontribusi yang signifikan
terhadap peningkatan pelayanan publik di sektor pemerintahan. Pemerintah di seluruh dunia
terus mengadopsi teknologi informasi dan komunikasi untuk meningkatkan efisiensi,
efektivitas, dan transparansi dalam tata kelola pemerintahan (Instruksi Presiden Republik No.
3 Tahun 2003). Penerapan E-Government memainkan peran krusial dalam memfasilitasi akses
informasi dan layanan yang lebih baik bagi publik sekaligus memastikan proses administrasi
berjalan lancar dan efisien. Salah satu aspek kunci E-Government di tingkat daerah adalah
pembentukan situs web resmi pemerintah, yang berfungsi sebagai platform untuk
menyebarluaskan informasi dan memberikan layanan publik yang esensial.
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Efektivitas layanan E-Government telah menjadi subjek dari banyak penelitian, dengan
para peneliti menganalisis berbagai metodologi untuk menilai kualitas layanan. Beberapa
penelitian telah mengadopsi kerangka kerja E- Govqual untuk mengukur dimensi kualitas
layanan elektronik, seperti efisiensi, keandalan, dan kepuasan pengguna. Selain itu, Importance
Performance Analysis (IPA) telah digunakan untuk mengevaluasi kesenjangan antara harapan
pengguna dan kinerja layanan aktual. Metodologi ini memberikan wawasan berharga tentang
kekuatan dan kelemahan platform pemerintahan digital, menawarkan rekomendasi untuk
meningkatkan pengalaman pengguna dan pemberian layanan. Namun, meskipun adopsi
layanan E-Government semakin meningkat, tantangan tetap ada dalam memastikan bahwa
platform digital ini memenuhi harapan publik secara efektif.

Penelitian sebelumnya telah berfokus pada berbagai aspek kualitas layanan E-
Government. Tamtelahitu (2022) mengevaluasi kualitas layanan situs web Info Covid-19 di
Provinsi Maluku, menemukan bahwa meskipun tingkat kesesuaian layanan mencapai 96,29%,
masih terdapat kesenjangan sebesar -0,16% . Helpiastuti dkk. (2023) menganalisis aplikasi M-
PASPOR di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Jember dan mengungkapkan skor kualitas layanan
negatif sebesar -0,335, yang menunjukkan ruang untuk perbaikan . Demikian pula, Hikmawati
(2022) menilai aplikasi My Pertamina , menyimpulkan bahwa kualitas layanan secara umum
dipertahankan, karena variabel independen memengaruhi variabel dependen sebesar
97,7%.Sementara itu, Abdullah dkk. (2022) meneliti aplikasi SSCASN di Badan Kepegawaian
Negara (BKN) dan menemukan bahwa variabel efisiensi memiliki dampak terbesar pada
kualitas layanan sebesar 42,3%, diikuti oleh keandalan sebesar 32,2% . Terakhir, Septa & Umar
(2019) menggunakan metode WebQual 4.0 untuk menilai situs web SIMSARPRAS,
menunjukkan bahwa kualitas interaksi layanan memiliki pengaruh paling signifikan terhadap
kepuasan pengguna, dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,451.

Meskipun telah dilakukan studi ekstensif, masih terdapat beberapa kesenjangan penelitian.
Banyak studi sebelumnya yang berfokus pada aplikasi layanan digital seperti M-PASPOR dan
MyPertamina , sehingga situs web pemerintah daerah kurang dieksplorasi. Selain itu, penelitian
sebelumnya lebih berfokus pada faktor teknis tanpa mengkaji kepuasan dan persepsi pengguna
secara menyeluruh. Kesenjangan ini menyoroti perlunya studi lebih lanjut tentang situs web
pemerintah daerah untuk mendapatkan pemahaman yang komprehensif tentang faktor-faktor
yang memengaruhi kualitas layanan mereka.

Penelitian ini bertujuan untuk menjembatani kesenjangan tersebut dengan mengevaluasi
kualitas layanan Ogan Komering Situs web Kabupaten Ulu menggunakan metode E- Govqual
dan Importance Performance Analysis (IPA). Dengan menganalisis kepuasan dan ekspektasi
pengguna, penelitian ini berupaya memberikan rekomendasi spesifik untuk meningkatkan situs
web pemerintah daerah. Keunikan penelitian ini terletak pada fokusnya yang khusus pada situs
web pemerintah daerah, yang belum banyak diteliti menggunakan pendekatan terstruktur dan
berbasis data. Penelitian ini memberikan kontribusi baru dengan mengidentifikasi faktor-faktor
kunci yang memengaruhi kualitas situs web pemerintah daerah dan mengusulkan strategi
peningkatan yang terarah untuk mengoptimalkan pemberian layanan publik.

Kebaruan dari penelitian ini terletak pada penerapan gabungan metodologi E-Govqual dan
Importance-Performance Analysis (IPA) secara khusus pada situs web Pemerintah Kabupaten
OKU, yang selama ini kurang mendapat perhatian dalam literatur evaluasi kualitas layanan
digital di tingkat daerah. Pendekatan ini tidak hanya mengukur persepsi pengguna terhadap
atribut layanan, tetapi juga memprioritaskan aspek-aspek yang perlu ditingkatkan berdasarkan
tingkat kepentingan dan kinerja aktualnya. Selain itu, penelitian ini menawarkan analisis
terperinci mengenai atribut-atribut spesifik yang mempengaruhi persepsi pengguna, yang
sebelumnya belum banyak diulas dalam konteks situs web pemerintah daerah di Indonesia.
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Urgensi dari penelitian ini sangat penting mengingat tingginya harapan masyarakat terhadap
transparansi, kecepatan layanan, dan keamanan informasi dalam era digital, serta kebutuhan
mendesak untuk meningkatkan kualitas layanan digital agar sesuai dengan perkembangan
teknologi dan ekspektasi publik. Dengan hasil yang konkret dan berbasis data ini, diharapkan
dapat menjadi dasar strategis bagi Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten OKU untuk
melakukan perbaikan yang tepat sasaran, sehingga meningkatkan kepercayaan dan kepuasan
masyarakat terhadap layanan pemerintahan digital.

METODE
Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Data penelitian kuantitatif
disajikan atau diungkapkan dalam bentuk numerik yang diperoleh dari lapangan, atau data
kualitatif yang dikonversi menjadi angka. Tujuan dan fokus penelitian kuantitatif adalah
mengembangkan teori berdasarkan data atau fakta yang ada.

Penelitian ini dilakukan di Kantor Dinas Komunikasi dan Informatika yang beralamat di
JI. Veteran No.285, Baturaja Lama, Kec . Baturaja. Timur , Kabupaten Ogan Komering Ulu ,
Sumatera Selatan. Penelitian ini menggunakan model E- Govqual yang terdiri dari empat
variabel: Efisiensi (X1), Kepercayaan (X2), Keandalan (X3), dan Dukungan Warga (X4).
Analisis dilakukan menggunakan E- Govqual dan Importance Performance Analysis (IPA)
untuk mengevaluasi kualitas situs web layanan publik. Penelitian ini bertujuan untuk
menentukan kualitas layanan, mengidentifikasi atribut yang perlu ditingkatkan, dan
mempertahankan atribut yang perlu dipertahankan di Ogan. Komering Situs web Ulu Regency.
Persamaan Matematika

Nilai gap diperoleh dengan menghitung selisih antara nilai rata-rata setiap variabel, yang
merepresentasikan tingkat perbedaan antara ekspektasi dan kenyataan. Metode ini membantu
mengidentifikasi perbedaan antara persepsi pentingnya dan kinerja aktual suatu layanan atau
sistem, sehingga memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi area yang memerlukan
perbaikan. Dengan menganalisis perbedaan ini, organisasi dapat memprioritaskan tindakan
untuk meningkatkan kepuasan pengguna dan mengoptimalkan pemberian layanan. Nilai gap
ini khususnya berguna dalam model evaluasi kinerja, seperti Importance-Performance Analysis
(IPA) dan E- GovQual , di mana kualitas layanan dinilai berdasarkan persepsi pengguna. Gap
positif menunjukkan bahwa kinerja melebihi ekspektasi, sementara gap negatif menunjukkan
bahwa perbaikan diperlukan untuk memenuhi tuntutan pengguna. Rumus yang digunakan
untuk menghitung Importance-Performance gap membagi nilai rata-rata jawaban responden
per variabel dengan jumlah total variabel yang diukur. Pendekatan terstruktur ini memastikan
bahwa para pengambil keputusan memiliki data yang terukur untuk memandu strategi mereka
dan meningkatkan efektivitas layanan secara keseluruhan. Rumus yang digunakan untuk
menghitung Importance-Performance gap adalah sebagai berikut:

Average Importance /Performance
Average value of respondents’ answers per variable

Number of variables

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini melakukan analisis data dengan melihat rata-rata jawaban responden
sebelum menentukan rata-ratanya. Peneliti menentukan interval jawaban menggunakan
persamaan rumus statistik.
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Tabel 1. Panjang Interval pada Tingkat Skala Likert

| Level | Panjang Interval Importance performance
| 5 46-54 Sangat Penting Sangat Baik
| “ 37-45 Penting Baik

[ 3 28-36 Cukup Penting Cukup Baik

2 | 19-27 Kurang Penting “Kurang Baik
| 1 1-18 Tidak Penting Tidak Baik

Setelah data diperoleh rata-ratanya, maka peneliti melakukan perhitungan kembali dengan
mencari rata-ratanya dan memperoleh hasil perhitungan kuesioner untuk variabel efisiensi,
kepercayaan, keandalan, dan dukungan warga.

Tabel 2. Hasil Penilaian Tingkat Harapan (Kepentingan)

Skala Likert Total Skor
Atribut 1 2 3 4 5 Bobot | Rata-
Rata
Efficiency
EF1 0 0 22 139 109 1167 4,322
EF2 0 0 27 146 97 1150 4,259
EF3 0 2 27 137 104 1153 4,270
EF4 0 1 28 142 99 1149 4,255
EF5 0 3 38 133 96 1132 4192
EF6 0 0 31 133 106 1155 4,277
EF7 1 0 27 127 115 1165 4,314
Rata — Rata 4,269
Trust
TR1 1 4 46 147 72 1095 4,055
TR2 0 1 19 148 102 1161 4,300
TR3 0 2 36 140 92 1132 4,192
TR4 0 1 23 119 127 1182 4,377
Rata - Rata 4,231
Reliability
RE1 0 1 14 129 126 1190 4,407
RE2 0 0 11 119 140 1209 4,477
RE3 0 1 19 131 119 1178 4,362
RE4 0 0 13 130 127 1173 4,344
RES 0 0 13 130 127 1194 4,422
RE6 0 1 12 92 165 1231 4,559
Rata - Rata 4,428
Citizen Support
Cs1 0 5 34 152 79 1115 4,129
CS2 0 1 40 142 87 1125 4,166
CS3 0 2 31 141 98 1135 4,203
Cs4 0 0 31 141 98 1147 4,248
Rata - Rata 4,186
3702
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Tabel 3. Hasil Penilaian Tingkat Kinerja

Skala Likert Total Skor
Atribut Bobot Rata -
1 2 3 4 5 Rata
Efficiency
EF1 0 5 44 107 114 1140 4222
EF2 2 7 3 127 103 1132 4192
EF3 1 7 21 138 103 1145 4 240
EF4 1 G 36 119 108 1137 4211
EF5 1 13 64 115 77 1064 3,940
EFE 0 2 33 137 98 1141 4225
EF7 0 G 35 113 116 1149 4 255
Rata - Rata 4183
Trust
TR1 0 15 57 129 69 1062 3,933
TR2 0 8 32 127 103 1135 4203
TR3 0 67 122 77 1082 4 007
TR4 1 7 ar 105 120 1146 4244
Rata - Rata 4 096
Reliability
RE1 1 3 26 133 107 1152 4 266
REZ2 0 2 15 121 132 1193 4 418
RE3 0 1 25 132 112 1165 4314
RE4 1 G 35 113 115 1145 4 240
RES 1 G 35 113 130 1182 4 377
RE& 1 0 20 a5 164 1221 4 522
Rata - Rata 4 356
Citizen Support
C51 1 8 68 126 66 1057 3,914
Cs2 0 8 58 133 70 1074 3,977
C33 0 3 43 145 73 1098 4 066
-S54 0 2 41 134 93 1128 4177
Rata - Rata 4,033

Hasil perhitungan rata-rata yang diperoleh dimasukkan ke dalam tabel kriteria panjang
interval yang telah ditentukan. Dengan demikian, atribut yang diukur atau dihitung dapat
diketahui pada level berapa. Berikut adalah hasil perhitungan level yang diharapkan, seperti

yang terlihat pada tabel 4 dan 5.
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Tabel 4. Hasil Skala Likert pada Tingkat Harapan (Kepentingan)

Atribut Rata - Rata Level Keterangan
EF1 4,322 4 Penting
EF2 4,259 4 Penting
EF3 4,270 4 Penting
EF4 4,255 - Penting
EF5 4,192 4 Penting
EF6 4,277 4 Penting
EF7 4314 4 Penting
TR1 4,055 - Penting
TR2 4,300 - Penting
TR3 4,192 4 Penting
TR4 4377 4 Penting
RE1 4,407 4 Penting
RE2 4.477 4 Penting
RE3 4,362 4 Penting
RE4 4,344 4 Penting
RES 4,422 4 Penting
RE6 4,559 4 Penting
CSs1 4,129 4 Penting
Cs2 4,166 4 Penting
CS3 4,203 4 Penting
Cs4 4,248 4 Penting

Tabel 5. Hasil Skala Likert pada Tingkat Kinerja

Atribut Rata — Rata Level Keterangan
EF1 4222 4 Baik
EF2 4,192 4 Baik
EF3 4,240 4 Baik
EF4 4211 4 Baik
EF5 3,940 4 Baik
EF& 4225 4 Baik
EF7 4,255 4 Baik
TR1 3,933 4 Baik
TR2 4,203 4 Baik
TR3 4007 4 Baik
TR4 4244 4 Baik
RE1 4 266 4 Baik
RE2 4418 4 Baik
RE3 4314 4 Baik
RE4 4,240 4 Baik
RES 4377 4 Baik
RE& 4522 4 Baik
Cs1 3,914 4 Baik
Ccs2 3,977 4 Baik
CS3 4 066 4 Baik
Ccs4 4177 4 Baik

Perhitungan nilai rata-rata yang diharapkan (Importance) untuk situs web Kabupaten OKU
adalah 4,278, sedangkan kinerja yang dirasakan (Performance) adalah 4,167. Gap positif (+)
terjadi ketika skor kinerja lebih tinggi dari skor harapan, sedangkan gap negatif (-) terjadi ketika

ekspektasi melebihi kinerja. Nilai gap ditentukan menggunakan rumus

Qi (Gap) =Perf (1) - Imp (1), menghasilkan 4,167 - 4,278 =— 0,111
Karena nilai kesenjangan negatif (<0), hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan situs

This work is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License.
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web Kabupaten OKU belum memenuhi harapan pengguna. Oleh karena itu, perlu dilakukan
perbaikan pada setiap variabel atau atribut. Metode Analisis Penting-Kinerja (IPA) digunakan
untuk mengidentifikasi area spesifik yang memerlukan peningkatan, dan nilai kesenjangan
terperinci untuk setiap atribut disajikan pada Tabel 6.

Tabel 6. Hasil Skala Likert pada Tingkat Kinerja

Skor Rata - Rata
No | Pernyataan Tingkat Kinerja Tingkat Harapan Nilai kesenjangan
(Performance) (Impormance) (GAP)
1 EF1 4222 4322 0.1
2 EF2 4,192 4,259 -0,067
3 EF3 4,240 4270 -0,03
4 EF4 4211 4,255 -0,044
5 EF5 3,940 4,192 -0,252
6 EF6 4,225 4277 -0,052
7 EF7 4,255 4314 -0,059
8 TR1 3,933 4,129 -0,122
9 TR2 4,203 4,166 -0,097
10 TR3 4,007 4203 -0,185
11 TR4 4,244 4,248 -0,133
12 RE1 4,266 4,407 -0,141
13 RE2 4418 4477 -0,059
14 RE3 4314 4,362 -0,048
15 RE4 4,240 4 344 -0,104
16 RES 4 377 4422 -0,045
17 REG 4522 4,559 -0,037
18 C51 3,914 4129 0,213
19 Cc52 3,977 4 166 -0,189
20 C53 4,066 4,203 -0,137
21 C54 4177 4,248 -0,071

Dengan membandingkan tingkat kinerja setiap atribut dengan tingkat yang diharapkan,
tingkat kesesuaian untuk setiap atribut ditentukan. Tingkat kesesuaian ini dapat diurutkan dari
tertinggi hingga terendah, yang membantu memprioritaskan peningkatan faktor-faktor yang
memengaruhi kualitas situs web Kabupaten OKU. Dengan memahami prioritas ini, Dinas
Komunikasi dan Informatika Kabupaten OKU dapat mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu
ditingkatkan dan aspek-aspek yang perlu dipertahankan untuk memenuhi harapan pengguna.

This work is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License.

3705

E-ISSN 2961-7553
P-ISSN 2963-8135




TOFEDU: The Future of Education Journal Vol. 4, No. 7, 2025

Tabel 7. Hasil Skala Likert pada Tingkat Kinerja
Yi

No Variabel Atribut Xi Tki % Prioritas
1 Struktur website Kabupaten OKU 1140 | 1167 | 9768 % 12
Efficiensy mudah dan jelas saya ikuti
2 Mesin pencarian (kolom search) 1132 | 1150 | 98,43 % 9

pada website Kabupaten OKU
efektif untuk membantu pencarian
3 Peta situs pada website 1145 | 1153 | 99,30 % 1
Kabupaten OKU tertata dengan
baik
4 Website Kabupaten OKU sesuai 1137 | 1149 | 98,95 % 4
dengan kebutuhan saya
5 Informasi yang ditampilkan website | 1064 | 1132 | 93,99 % 21
Kabupaten OKU tepat dan
terperinci
6 Informasi yang ditampilkan website | 1141 1155 | 98,78 % 6
Kabupaten OKU merupakan
informasi terbaru
7 Petunjuk pengisian fomulir 1149 | 1165 | 98,62 % 8
menurut saya sudah cukup
8 Username dan Password saya 1062 | 1095 | 96,98 % 14
Trust aman jika digunakan pada website
Kabupaten OKU
E] Untuk mengakses website 1135 | 1161 | 97,76 % 1
Trust Kabupaten OKU hanya
menggunakan data pribadi saya
yang diperlukan saja
10 Data yang telah saya masukan ke 1082 | 1132 | 95,58 % 18
dalam website Kabupaten OKU
diarsipkan dengan aman

1" Data yang diminta pada website 1146 | 1182 | 96,95 % 15

Kabupaten OKU hanya digunakan

untuk alasan tertentu

12 Waktu untuk mengunduh file / 1152 | 1190 | 96.80 % 16

Reliability konten / fomulir pada website
Kabupaten OKU singkat

13 Saya dapat mengakses website 1193 | 1209 | 98,67 % 7

Kabupaten Oku kapanpun jika

membutuhkan

14 Website Kabupaten OKU selalu 1165 | 1178 | 98,89 % 5

berhasil tampil ketika pertama kali

saya mengakses ke alamat

www.okukab.go.id

15 Website Kabupaten OKU 1145 | 1173 | 9761 % 13
menyediakan layanan tepat waktu

16 Halaman website Kabupaten OKU 1182 | 1194 | 98,99 % 3
dapat dibuka dan diunduh cukup
cepat

17 Website Kabupaten OKU dapat 1221 1231 | 99,18 % 2

berjalan baik menggunakan
browser pada komputer / laptop /
gadget saya
18 Staf Pemerintah OKU menunjukan | 1057 | 1115 | 9479 % 20
Citizen sikap tanggap dalam memecahkan
Support masalah saya
19 Staf Pemerintah OKU memberikan | 1074 | 1125 | 95,46 % 19
respon yang cepat untuk
permasalahan saya
20 Staf Pemerintah OKU memiliki 1098 | 1135 | 96,74 % 17
pengetahuan yang cukup untuk
mejawab pertanyaan — pertanyaan
saya
21 Staf Pemerintah OKU memiliki 1128 | 1147 | 9834 % 10
kemampuan untuk menyampaikan
kepercayaan dan keyakinan
kepada saya

Rata — Rata 97,55 %

Gambar 1. Juru Kamera Sedang Mengambil Gambar

Kemudian dibuat diagram Cartesian untuk melihat atribut mana saja yang akan menempati
posisi di kuadran A, kuadran B, kuadran C, kuadran D, seperti terlihat pada Gambar 1.
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Gambar 1 Diagram Catesius

Gambar 1 menyajikan diagram Kartesius yang dibagi menjadi empat kuadran berdasarkan
nilai rata-rata yang telah dihitung. Kuadran A (Prioritas Utama) mewakili atribut situs web yang
memerlukan perhatian segera karena pengguna menganggapnya sangat penting tetapi
kinerjanya rendah. Meskipun tidak ada atribut yang termasuk dalam kuadran ini, peningkatan
berkelanjutan diperlukan untuk mempertahankan kepuasan pengguna. Kuadran B
(Pertahankan Kinerja) mencakup atribut-atribut yang dianggap penting oleh pengguna dan
layanannya saat ini sudah memuaskan. Atribut-atribut ini, seperti kejelasan struktur situs web,
panduan pengisian formulir, aksesibilitas, keamanan data, dan kompatibilitas peramban, harus
dipertahankan untuk memastikan kepuasan pengguna yang berkelanjutan.

Kuadran C (Prioritas Rendah) terdiri dari atribut-atribut yang dianggap kurang penting
oleh pengguna, dan kinerja di area-area ini juga rendah. Namun, aspek-aspek ini, termasuk
keamanan data, responsivitas staf pemerintah, dan kemampuan pemecahan masalah, tetap perlu
dikelola untuk mencegah ketidakpuasan pengguna. Terakhir, Kuadran D (Berlebihan)
mencakup atribut-atribut dengan ekspektasi pengguna yang rendah tetapi kinerja layanan yang
tinggi, seperti mesin pencari, peta situs, dan informasi terkini. Meskipun fitur-fitur ini melebihi
kebutuhan pengguna, kualitasnya harus dipertahankan tanpa mengalihkan sumber daya dari
area yang lebih penting.

Berdasarkan studi Azisi dkk. (2022), IPA merupakan teknik analisis yang digunakan untuk
menentukan atribut kinerja utama yang harus ditingkatkan oleh institusi untuk memenuhi
kepuasan pengguna. Analisis tersebut menunjukkan kesenjangan kinerja (GAP) sebesar -0,111,
yang menunjukkan bahwa layanan situs web belum memenuhi harapan pengguna. Tingkat
kesesuaian keseluruhan adalah 97,55%, yang semakin menekankan perlunya perbaikan
meskipun pengguna umumnya merasa puas. Kuadran A (Prioritas Utama) tidak memuat atribut
yang memerlukan perhatian mendesak, yang berarti layanan saat ini memenuhi kebutuhan
pengguna tetapi masih memerlukan peningkatan untuk kepuasan berkelanjutan.

Kuadran B (Pertahankan Kinerja) mencakup sepuluh atribut yang harus dipertahankan,
seperti kejelasan struktur situs web, panduan pengisian formulir, keamanan data, aksesibilitas,
dan kecepatan pemuatan. Kuadran C (Prioritas Rendah) berisi tujuh atribut, termasuk akurasi
informasi, pengarsipan data, dan responsivitas staf pemerintah, yang dianggap kurang penting
oleh pengguna tetapi tetap memerlukan perhatian untuk mencegah ketidakpuasan. Kuadran D
(Berlebihan) mengidentifikasi empat atribut, seperti mesin pencari dan peta situs, yang dinilai
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tidak penting oleh pengguna tetapi tetap memberikan kualitas layanan yang tinggi. Untuk
mengoptimalkan sumber daya, Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten OKU harus
mengurangi upaya pada atribut Kuadran D dan mengalihkan fokus untuk meningkatkan atribut-
atribut yang berkinerja lebih rendah di Kuadran C.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan situs web
Pemerintah Kabupaten OKU masih menunjukkan tingkat yang perlu ditingkatkan, dengan skor
keseluruhan sebesar —0,111 yang mengindikasikan ketidakpuasan pengguna terhadap performa
platform digital tersebut. Analisis kuadran IPA menunjukkan bahwa tidak ada atribut yang
termasuk dalam prioritas utama (kuadran A), namun terdapat sejumlah atribut yang perlu
dipertahankan (kuadran B) serta beberapa yang perlu diberikan perhatian lebih rendah dan
berlebihan. Keterbatasan utama dari studi ini terletak pada cakupan sampel responden yang
terbatas dan fokus pada satu wilayah administratif, sehingga hasilnya mungkin kurang
mewakili seluruh pengguna situs web pemerintah daerah secara nasional. Selain itu,
metodologi kuantitatif yang digunakan berfokus pada persepsi pengguna tanpa mengkaji
faktor-faktor teknis secara mendalam. Oleh karena itu, saran bagi penelitian selanjutnya adalah
memperluas cakupan wilayah dan jumlah responden, serta mengintegrasikan pendekatan
kualitatif untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas layanan digital pemerintah daerah. Selain itu, penelitian lanjutan dapat
mengeksplorasi aspek inovasi teknologi dan faktor eksternal lain yang berpengaruh terhadap
persepsi pengguna, sehingga dapat memberikan rekomendasi yang lebih komprehensif dan
strategis dalam meningkatkan kualitas layanan e-government di tingkat daerah.
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