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ABSTRAK

Website iPresensi Berau merupakan sistem presensi daring yang digunakan Aparatur
Sipil Negara (ASN) untuk mencatat kehadiran secara real-time, sekaligus mendukung
transparansi dan akuntabilitas dalam pengelolaan sumber daya manusia. Penelitian ini
bertujuan mengevaluasi kualitas layanan iPresensi Berau dari sudut pandang pengguna
dengan mengombinasikan metode WebQual 4.0—meliputi dimensi usability,
information quality, dan service interaction—serta Importance—Performance Analysis
(IPA). Pendekatan kuantitatif deskriptif digunakan melalui penyebaran kuesioner
berbasis Google Form kepada ASN di Kabupaten Berau. Analisis data mencakup
perhitungan tingkat kesesuaian dan pemetaan atribut pada kuadran IPA. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan kinerja
mencapai 98,90%, yang mengindikasikan bahwa secara umum kinerja website telah
memenuhi ekspektasi pengguna. Pemetaan IPA mengidentifikasi tiga atribut pada
Kuadran I (prioritas utama perbaikan), yaitu: (1) interaksi situs mudah dipahami, (2)
navigasi situs mudah dilakukan, dan (3) informasi mudah dipahami. Sementara itu,
sejumlah atribut seperti instruksi di dalam situs jelas, informasi disajikan akurat, serta
data pribadi pengguna aman dan terlindungi masuk ke Kuadran II (dipertahankan).
Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan aspek antarmuka dan keterpahaman
informasi, di samping mempertahankan kualitas pada atribut yang sudah berkinerja
tinggi.
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ABSTRACT

The iPresensi Berau website is an online attendance system used by State Civil
Apparatus (ASN) to record attendance in real time, while also supporting transparency
and accountability in human resource management. This study aims to evaluate the
quality of iPresensi Berau services from a user perspective by combining the WebQual
4.0 method—covering the dimensions of usability, information quality, and service
interaction—and Importance—Performance Analysis (IPA). A descriptive quantitative
approach was used through the distribution of a Google Form-based questionnaire to
ASN in Berau Regency. Data analysis included calculating the level of conformity and
mapping attributes in the IPA quadrant. The results showed that the average level of
conformity between the level of importance and performance reached 98.90%,
indicating that the website's performance has generally met user expectations. The IPA
mapping identified three attributes in Quadrant I (top priority for improvement): (1)
easy to understand site interactions, (2) easy to navigate, and (3) easy to understand
information. Meanwhile, several attributes, such as clear website instructions, accurate
information presentation, and secure and protected user data, fall into Quadrant II
(maintained). These findings underscore the importance of improving interface aspects
and information understandability, while maintaining the quality of already high-
performing attributes.
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1. INTRODUCTION

Digitalisasi administrasi Aparatur Sipil Negara (ASN) menyajikan berbagai manfaat yang substansial
dalam pengelolaan pemerintahan. Pentingnya digitalisasi ini terletak pada kemampuannya untuk meningkatkan
efisiensi dan transparansi layanan publik. Digitalisasi administrasi memungkinkan pengurangan kesalahan
manusia, memberikan akses yang lebih baik kepada masyarakat, serta mempercepat proses penyampaian
informasi dan layanan (Pelis, 2024; Wahyuanto et al., 2025). Seperti yang dijelaskan dalam penelitian oleh
Wahyuanto et al., teknologi digital dapat menyempurnakan administrasi di level desa dengan meningkatkan
kecepatan dan kualitas pelayanan kepada masyarakat (Wahyuanto et al., 2025).

Implementasi sistem iPresensi di Berau, misalnya, bertujuan untuk meningkatkan manajemen
kehadiran ASN secara akurat dan efisien (Maulana & Priatna, 2021). Melalui penerapan sistem ini, proses
pengumpulan data kehadiran dapat dilakukan secara real-time, yang berdampak pada pengambilan keputusan
dan pengelolaan sumber daya manusia yang lebih baik. iPresensi tidak hanya berfungsi sebagai alat pengontrol
kehadiran, tetapi juga sebagai platform untuk mendukung transparansi dan akuntabilitas di pemerintahan
(Maulana & Priatna, 2021).

Namun, implementasi layanan publik berbasis web menghadapi berbagai tantangan, terutama dalam
hal kualitas layanan yang ditawarkan. Meskipun digitalisasi memberikan banyak manfaat, tantangan seperti
kualitas konektivitas internet, keterampilan teknologi di antara pegawai, dan kebutuhan pelatihan terus menjadi
hambatan (Hidayah, 2024). Penelitian oleh Hidayah menunjukkan bahwa kesenjangan dalam pengetahuan dan
keterampilan di kalangan pegawai dapat menghambat keberhasilan digitalisasi administrasi, yang berujung
pada pelayanan publik yang tidak optimal (Hidayah, 2024). Selain itu, ada risiko ketidakmerataan dalam
aksesibilitas layanan, di mana sebagian masyarakat mungkin tidak memiliki akses yang memadai terhadap
teknologi tersebut, terutama di daerah terpencil (Rahmat & R, 2021).

Kesenjangan penelitian dalam evaluasi sistem iPresensi menunjukkan kurangnya kajian berbasis
persepsi pengguna. Penelitian yang melibatkan umpan balik dari pengguna sistem ini akan memberikan
wawasan berharga untuk peningkatan kinerja dan kepuasan pengguna. Meskipun iPresensi diharapkan mampu
meningkatkan efisiensi dan transparansi, minimnya evaluasi berbasis persepsi dapat memengaruhi respons
terhadap kebutuhan dan ekspektasi pengguna. Berbagai studi menunjukkan bahwa pemahaman yang baik
tentang persepsi pengguna terhadap suatu sistem sangat penting untuk pengembangan lebih lanjut (Khairi et
al., 2024; Syuaib et al., 2023).

Metode WebQual dan IPA (Importance—Performance Analysis) muncul sebagai kerangka yang
relevan untuk evaluasi sistem iPresensi dan layanan publik berbasis web lainnya. Metode WebQual 4.0 menilai
kualitas situs web berdasarkan persepsi pengguna dalam beberapa dimensi, antara lain kegunaan, kualitas
informasi, dan interaksi layanan, yang semuanya berkontribusi pada kepuasan pengguna (Utami et al., 2020;
Nugraha et al., 2024). Penelitian yang menggunakan metode ini di berbagai konteks pemerintahan
menunjukkan bahwa pendekatan ini efektif dalam mengevaluasi dan merestrukturisasi layanan publik berbasis
digital untuk meningkatkan kualitas pelayanan (Tamtelahitu, 2022; Purwandani & Syamsiah, 2021).

Selain itu, IPA dapat melengkapi evaluasi dengan mengidentifikasi atribut mana yang perlu diperbaiki
berdasarkan harapan dan kepuasan pengguna. Dengan menerapkan kedua metode secara bersamaan, evaluasi
dapat memberikan gambaran komprehensif tentang kinerja sistem dan area yang membutuhkan perhatian
sebagai usaha untuk meningkatkan kualitas layanan (Sandri & Novita, 2023; Oktavyani & Nugroho, 2024).
Ketika pengguna terlibat melalui umpan balik, sistem administrasi seperti iPresensi dapat dioptimalkan agar
lebih responsif terhadap kebutuhan mereka, sehingga menciptakan layanan publik yang lebih efisien dan
memenuhi harapan masyarakat (Andre & Tileng, 2019; Minarwati & Hidayah, 2023).

Karena itu, penting bagi penelitian mendatang untuk memasukkan elemen evaluasi berbasis persepsi
pengguna dalam sistem seperti iPresensi, serta memanfaatkan metode WebQual dan IPA untuk evaluasi
kualitas layanan situs web pemerintah, guna menilai secara lebih mendalam pengalaman pengguna dan
efektivitas layanan yang diberikan.

Diperlukan evaluasi menyeluruh terhadap kualitas layanan website iPresensi Berau dari perspektif
penggunanya. Evaluasi ini tidak hanya menyoroti fungsi teknis, tetapi juga memperhatikan aspek persepsi dan
kepuasan pengguna pada tiga dimensi utama WebQual, yaitu usability, information quality, dan service
interaction. Oleh karena itu, penelitian ini merumuskan beberapa permasalahan utama. Pertama, bagaimana
profil pengguna iPresensi Berau dilihat dari aspek instansi atau unit kerja, jabatan, dan frekuensi penggunaan
sistem. Kedua, sejauh mana tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan iPresensi Berau dalam ketiga
dimensi WebQual tersebut. Ketiga, atribut layanan mana saja yang, berdasarkan pemetaan menggunakan
metode Importance—Performance Analysis (IPA), tergolong sangat penting namun berkinerja rendah sehingga
memerlukan peningkatan, atribut yang penting dan berkinerja tinggi sehingga perlu dipertahankan, atribut yang
berkinerja tinggi namun kurang penting sehingga dapat dialihkan sumber dayanya, serta atribut yang kurang
penting dan berkinerja rendah sehingga memiliki prioritas perbaikan yang rendah.
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Penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran menyeluruh mengenai kualitas layanan
iPresensi Berau dari sudut pandang penggunanya. Tujuan pertama adalah mendeskripsikan profil pengguna
iPresensi Berau yang mencakup instansi atau unit kerja, jabatan, serta frekuensi akses terhadap sistem. Tujuan
kedua adalah mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap dimensi usability, information quality, dan
service interaction sebagaimana dirumuskan dalam kerangka WebQual. Tujuan ketiga adalah mengidentifikasi
atribut layanan berdasarkan hasil pemetaan Importance—Performance Analysis, sehingga dapat ditentukan
atribut yang harus ditingkatkan, dipertahankan, dialihkan sumber dayanya, atau dikurangi prioritasnya.
Selanjutnya, penelitian ini bertujuan memberikan rekomendasi strategis bagi pengelola sistem iPresensi Berau
dan pemangku kebijakan terkait, agar pengembangan layanan dapat lebih efisien, tepat sasaran, dan responsif
terhadap kebutuhan serta ekspektasi pengguna.

2. LITERATURE REVIEW
A.  Website layanan publik

Website layanan publik di era digital ini menjadi alat yang penting dalam interaksi antara pemerintah
dan masyarakat. Definisi serta karakteristik website layanan publik mencakup berbagai elemen yang
membuatnya efektif dan efisien dalam memberikan akses informasi dan layanan (Syuaib et al., 2023; Heryati
et al., 2023). Website layanan publik biasanya menawarkan informasi terkait kebijakan, prosedur, dan layanan
pemerintah yang dapat diakses oleh masyarakat secara mudah dan cepat. Karakteristik utamanya meliputi
kemudahan aksesibilitas, penggunaan antarmuka yang intuitif, serta adanya fitur interaktif yang
memungkinkan masyarakat untuk berpartisipasi dalam berbagai layanan, seperti pengajuan dokumen dan
pengaduan (Yunus et al., 2023; Heryati et al., 2023).

Peran website dalam pelayanan Aparatur Sipil Negara (ASN) sangat signifikan. Melalui website, ASN
dapat meningkatkan transparansi, mempercepat proses pelayanan, serta memudahkan masyarakat dalam
mengakses layanan publik. Contohnya, website seperti Go Digital (GODIGI) di Probolinggo dirancang untuk
membantu masyarakat mendapatkan layanan administrasi secara online, mengurangi waktu tunggu dan
meningkatkan kenyamanan (Yunus et al., 2023). Penelitian oleh Syuaib et al. menekankan pentingnya interaksi
yang terjadi melalui website, seperti pengisian formulir pengaduan dan saran, yang semakin memperdekat
jarak antara pemerintah dan masyarakat (Syuaib et al., 2023).

Keberadaan website layanan publik juga menjadi sarana untuk meningkatkan akuntabilitas
pemerintah. Penelitian menunjukkan bahwa website yang berfungsi dengan baik dapat meningkatkan
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah, karena informasi yang disediakan menjamin keterbukaan dan
aksesibilitas (Heryati et al., 2023; Wulandari, 2022). Dengan kata lain, website tidak hanya berfungsi sebagai
alat informasi, tetapi juga sebagai media komunikasi yang mendorong partisipasi masyarakat dalam
pengawasan dan evaluasi kinerja pelayanan publik (Dzakiyati et al., 2018). Oleh karena itu, pengembangan
dan pemeliharaan website layanan publik harus menjadi prioritas bagi institusi pemerintah dalam rangka
menciptakan ASN yang responsif dan efektif.

Secara keseluruhan, website layanan publik memainkan peranan penting dalam transformasi digital
pemerintah, mendorong interaksi yang lebih baik, meningkatkan kualitas layanan, dan membuka akses
informasi yang lebih luas kepada masyarakat. Dengan memanfaatkan website secara maksimal, diharapkan
pelayanan publik dapat menjadi lebih transparan, efisien, dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

B. Metode WebQual

Metode WebQual merupakan pengembangan dari metode SERVQUAL yang dirancang untuk
mengukur kualitas layanan website dari perspektif pengguna. SERVQUAL, yang dikembangkan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, pada awalnya berfokus pada pengukuran kesenjangan antara harapan dan
persepsi pelanggan terhadap pelayanan. Berangkat dari konsep tersebut, WebQual 4.0 hadir sebagai alat
evaluasi yang lebih terfokus pada aspek digital, khususnya pada domain web (Minarwati & Hidayah, 2023;
Diana & Veronika, 2018). Dengan demikian, WebQual mengadaptasi dimensi SERVQUAL dengan penekanan
pada bagaimana kualitas layanan website dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna akhir.

WebQual 4.0 terdiri atas tiga dimensi utama yang menjadi indikator penting dalam mengevaluasi
kualitas layanan website, yaitu Usability, Information Quality, dan Service Interaction (Purwandani &
Syamsiah, 2021; Natasia et al., 2023). Ketiga dimensi ini mencakup aspek kemudahan penggunaan, kualitas
informasi, serta kualitas interaksi layanan yang memengaruhi pengalaman pengguna secara keseluruhan.

Dimensi Usability merujuk pada kemudahan penggunaan website. Aspek ini menilai sejauh mana
pengguna dapat menavigasi situs secara intuitif serta menemukan informasi yang dibutuhkan tanpa kesulitan
(Minarwati & Hidayah, 2023; Mustopa et al., 2020). Website yang baik harus memungkinkan pengguna
menyelesaikan tugas dan memperoleh informasi dengan sedikit usaha. Pengguna umumnya mengharapkan
pengalaman yang mudah, cepat, dan bebas hambatan saat mengakses layanan daring.

Dimensi Information Quality berfokus pada mutu informasi yang disajikan dalam website, mencakup
akurasi, relevansi, dan kejelasan informasi (Diana & Veronika, 2018; Khairi et al., 2024). Informasi yang

(Anggunan Tunggal)



642 O Jurnal Riset Ilmu Pendidikan

terkini, terpercaya, dan mudah dipahami menjadi faktor penting yang memengaruhi kepuasan pengguna.
Kualitas informasi yang tinggi tidak hanya membantu pengguna mendapatkan manfaat maksimal dari layanan,
tetapi juga membangun kepercayaan terhadap penyedia layanan.

Dimensi Service Interaction mengacu pada kualitas interaksi antara pengguna dan website, termasuk
fitur interaktif yang disediakan (Purwandani & Syamsiah, 2021; Rosmiati & Ali, 2021). Aspek ini menilai
responsivitas, dukungan layanan, serta kemudahan komunikasi yang ditawarkan oleh platform. Interaksi yang
baik dapat menciptakan pengalaman yang lebih memuaskan, terutama ketika melibatkan layanan purna jual
atau dukungan teknis yang responsif dan ramah pengguna.

Secara keseluruhan, metode WebQual 4.0 menyediakan kerangka kerja yang komprehensif untuk
menganalisis dan meningkatkan kualitas website dengan mempertimbangkan perspektif pengguna (Sandri &
Novita, 2023; Natasia et al., 2023). Dengan mengidentifikasi dan mengevaluasi ketiga dimensi tersebut,
pengelola website dapat memperoleh wawasan strategis untuk meningkatkan pengalaman pengguna, yang pada
akhirnya akan berdampak pada peningkatan kepuasan dan loyalitas pengguna terhadap layanan yang diberikan.
C. Importance—Performance Analysis (IPA)

Importance—Performance Analysis (IPA) adalah sebuah metode yang digunakan untuk mengevaluasi
atribut layanan dengan tujuan mengidentifikasi prioritas dalam perbaikan layanan yang diberikan kepada
pemangku kepentingan. Metode ini menggabungkan dua komponen utama, yaitu analisis gap dan analisis
kuadran (Rahardjo et al., 2022; Sirdifield et al., 2016). Secara umum, IPA membantu dalam membandingkan
tingkat kepentingan atribut layanan dengan kinerjanya, sehingga organisasi dapat memfokuskan upayanya
untuk meningkatkan area yang dianggap penting oleh pengguna (Rosalini et al., 2024).

Keuntungan dari penggunaan IPA adalah kemampuannya untuk memberikan gambaran visual yang
jelas melalui model kuadran. Model ini biasanya dibagi menjadi empat kuadran, yaitu:

Tabel 1. 4 Kuadran IPA

Kuadran I: Prioritas Utama

Atribut yang berada di kuadran ini menunjukkan
tingkat kepentingan yang tinggi namun memiliki
kinerja yang rendah. Ini berarti bahwa perhatian
dan sumber daya harus difokuskan pada
peningkatan atribut ini untuk memenuhi harapan
pengguna (Deng & Pierskalla, 2018).

Kuadran II: Pertahankan

Atribut yang terletak di kuadran ini memiliki tingkat kepentingan
yang tinggi dan kinerja yang baik. Organisasi harus terus
mempertahankan kinerja baik di area ini untuk memastikan
kepuasan pengguna yang berkelanjutan (Mikuli¢, 2019).

Kuadran III: Prioritas Rendah

Atribut yang berada di kuadran ini menunjukkan
tingkat kepentingan dan kinerja yang rendah.
Meskipun tidak mendesak, evaluasi lebih lanjut
mungkin diperlukan untuk menentukan apakah
perbaikan harus dilakukan di area ini (Bacon,
2003).

Kuadran IV: Sumber Daya Berlebihan

Atribut yang ditempatkan di kuadran ini menunjukkan tingkat
kepentingan yang rendah tetapi memiliki kinerja yang baik. Dalam
hal ini, organisasi mungkin ingin mempertimbangkan untuk
mengurangi sumber daya yang dialokasikan untuk atribut ini,
kecuali jika ada informasi baru yang menunjukkan perubahan dalam
persepsi pengguna (Bacon, 2012; Rasyida et al., 2016).

Melalui analisis ini, organisasi dapat mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang memerlukan perhatian
untuk meningkatkan kualitas layanan mereka dan, pada gilirannya, meningkatkan kepuasan pelanggan. Fokus
pada atribut dalam Kuadran I dan II akan memberikan dampak yang lebih signifikan terhadap pengalaman
pengguna, serta membantu mendefinisikan strategi perbaikan layanan yang lebih efektif dan tepat sasaran
(Prajogo & McDermott, 2011; Hudson et al., 2004).

Dengan demikian, IPA bukan hanya alat evaluasi, tetapi juga merupakan panduan strategis untuk
pengambilan keputusan dalam manajemen layanan, dengan fokus pada memperbaiki area yang paling kritis
untuk memenuhi harapan pengguna (Chen et al., 2018).

3. RESEARCH METHOD

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif yang bertujuan untuk menggambarkan
secara objektif kualitas layanan website iPresensi Berau berdasarkan persepsi pengguna. Pendekatan ini dipilih
untuk memperoleh gambaran menyeluruh mengenai tingkat kepuasan dan kesesuaian layanan melalui analisis
data kuantitatif yang terukur.

Penelitian dilaksanakan di Kabupaten Berau sebagai lokasi studi, dengan populasi penelitian adalah
seluruh Aparatur Sipil Negara (ASN) yang menggunakan sistem iPresensi sebagai media pencatatan kehadiran.
Pemilihan sampel dilakukan menggunakan teknik purposive sampling atau stratified random sampling,
disesuaikan dengan kriteria tertentu seperti intensitas penggunaan sistem dan keterwakilan unit kerja. Teknik
ini dipilih untuk memastikan bahwa sampel penelitian benar-benar merepresentasikan karakteristik populasi
yang relevan.

Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner yang disusun berdasarkan 20 indikator
WebQual 4.0, mencakup tiga dimensi utama yaitu usability, information quality, dan service interaction. Setiap
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indikator dinilai dalam dua aspek, yaitu importance (kepentingan) dan performance (kinerja), menggunakan
skala Likert 1-5, di mana angka 1 menunjukkan tingkat terendah dan angka 5 menunjukkan tingkat tertinggi.

Proses pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran Google Form kepada responden yang
memenuhi kriteria. Sebelum digunakan secara penuh, kuesioner divalidasi melalui uji validitas dan reliabilitas
untuk memastikan bahwa instrumen tersebut mampu mengukur variabel penelitian secara akurat dan konsisten.

Analisis data dilakukan dengan beberapa tahap. Pertama, menghitung rata-rata nilai importance (Y)
dan performance (X) untuk setiap indikator. Kedua, menghitung tingkat kesesuaian menggunakan rumus (X/Y)
x 100% untuk mengetahui sejauh mana kinerja layanan memenuhi tingkat kepentingannya. Ketiga,
menentukan nilai rata-rata X dan Y yang akan menjadi titik potong dalam pemetaan Importance—Performance
Analysis (IPA4). Keempat, memplot setiap atribut ke dalam empat kuadran IPA berdasarkan nilai rata-rata
tersebut. Terakhir, dilakukan interpretasi posisi atribut pada setiap kuadran untuk menentukan prioritas
perbaikan atau pemeliharaan layanan.

4. RESULTS AND DISCUSSION
A.  Analisis tingkat kesesuaian
Tabel 2. Skor Rata-rata Importance (Y), Performance (X), dan Tingkat Kesesuaian

No Atribut Importance Performance Kesesuaian
) X) (%)

1 Website mudah dioperasikan 4.43 4.24 95.70

2 Interaksi situs mudah dipahami 4.29 4.19 97.78

3 Navigasi situs mudah dilakukan 4.29 4.14 96.67

4 Tampilan website menarik 4.19 4.10 97.73

5 Instruksi di dalam situs jelas 4.33 4.29 98.90

6 Informasi disajikan akurat 4.29 4.24 98.89

7 Informasi disajikan tepat waktu 4.24 4.24 100.00

8 Informasi mudah dipahami 4.29 4.19 97.78

9 Informasi sesuai dengan kebutuhan 4.14 4.14 100.00

10 Informasi tersedia dalam format yang sesuai 4.14 4.14 100.00

11 Situs memberikan rasa aman saat digunakan 4.24 4.14 97.75

12 Data pribadi pengguna aman dan terlindungi 4.38 4.38 100.00

13 Situs memungkinkan personalisasi (misal: preferensi 4.19 4.24 101.14
login)

14 Situs memberikan kemudahan komunikasi dengan 4.19 4.19 100.00
admin/instansi terkait

15  Website memiliki reputasi baik di kalangan pengguna 4.14 4.19 101.15

Rata-rata tingkat kesesuaian keseluruhan: 98,90%

Berdasarkan hasil perhitungan, rata-rata tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan (Y) dan kinerja
(X) website iPresensi Berau mencapai 98,90%, yang menunjukkan bahwa secara umum layanan telah
memenuhi bahkan mendekati harapan pengguna. Beberapa atribut menunjukkan tingkat kesesuaian di atas
100%, seperti Situs memungkinkan personalisasi (101,14%) dan Website memiliki reputasi baik (101,15%),
yang berarti kinerjanya sedikit melampaui tingkat kepentingan yang diharapkan.

Namun, terdapat juga atribut dengan kesesuaian di bawah 97%, seperti Website mudah dioperasikan
(95,70%) dan Navigasi situs mudah dilakukan (96,67%), yang mengindikasikan adanya ruang untuk perbaikan
pada aspek kemudahan penggunaan dan navigasi. Atribut lain dengan skor mendekati 97% seperti Informasi
mudah dipahami (97,78%) dan Situs memberikan rasa aman saat digunakan (97,75%) juga patut diperhatikan
agar kualitasnya tetap terjaga.

(Anggunan Tunggal)
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B. Pemetaan kuadran IPA

Diagram Kuadran Importance-Performance Analysis (IPA) - Website iPresensi Berau
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Gambar 1. Diagram Kuadran
C. Interpretasi per Kuadran
1) Kuadran I (Prioritas Utama)
Atribut yang berada di kuadran ini memiliki tingkat kepentingan tinggi tetapi kinerjanya masih di
bawah harapan, sehingga perlu menjadi fokus perbaikan. Atribut yang termasuk dalam kategori ini adalah:
o Interaksi situs mudah dipahami (97,78%)
o Navigasi situs mudah dilakukan (96,67%)
e Informasi mudah dipahami (97,78%)
2) Kuadran II (Pertahankan)
Atribut yang berada di kuadran ini memiliki kepentingan dan kinerja yang sama-sama tinggi, sehingga
perlu dipertahankan. Atribut tersebut antara lain:
o Website mudah dioperasikan (95,70%)
o Instruksi di dalam situs jelas (98,90%)
e Informasi disajikan akurat (98,89%)
e Data pribadi pengguna aman dan terlindungi (100,00%)
3) Kuadran III (Prioritas Rendah)
Atribut pada kuadran ini memiliki tingkat kepentingan dan kinerja yang relatif rendah, sehingga bukan
prioritas utama perbaikan. Atribut yang termasuk di antaranya adalah:
e Tampilan website menarik (97,73%)
Informasi sesuai kebutuhan (100,00%)
Informasi tersedia dalam format yang sesuai (100,00%)
Situs memberikan rasa aman saat digunakan (97,75%)
Situs memberikan kemudahan komunikasi dengan admin (100,00%)
Website memiliki reputasi baik di kalangan pengguna (101,15%)
4) Kuadran IV (Sumber Daya Berlebih)
Atribut yang berada di kuadran ini memiliki kepentingan rendah namun kinerjanya tinggi. Organisasi
dapat mempertimbangkan kembali alokasi sumber daya pada aspek ini. Atribut yang termasuk:
o Informasi disajikan tepat waktu (100,00%)
e Situs memungkinkan personalisasi (101,14%)
D. Perbandingan dengan Penelitian Terdahulu
Hasil penelitian ini menunjukkan rata-rata tingkat kesesuaian sebesar 98,90%, yang selaras dengan
temuan Utami et al. (2021) dan Nugraha et al. (2024). Kedua studi tersebut mengungkapkan bahwa penggunaan
metode WebQual mampu memberikan gambaran komprehensif terhadap kualitas layanan website pemerintah
dari sudut pandang pengguna. Dalam penelitian Utami et al., dimensi usability, information quality, dan service
interaction terbukti menjadi indikator utama yang menentukan tingkat kepuasan pengguna (Pratama et al.,
2024). Pada kasus iPresensi Berau, meskipun rata-rata tingkat kesesuaian relatif tinggi, beberapa atribut pada
dimensi usability, seperti kemudahan navigasi dan interaksi, masih memerlukan peningkatan. Hal ini sejalan
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dengan temuan Mustopa et al. (2020), yang menyatakan bahwa aspek kemudahan navigasi sering kali menjadi
tantangan utama dalam pengelolaan situs web layanan publik.

Temuan bahwa atribut informasi mudah dipahami dan interaksi situs mudah dipahami masuk ke
dalam Kuadran I (prioritas utama perbaikan) konsisten dengan penelitian Purwandani & Syamsiah (2021),
yang menemukan bahwa pada situs layanan administrasi pemerintah, kejelasan penyajian informasi dan
kemudahan interaksi menjadi dua faktor yang paling sensitif memengaruhi persepsi pengguna. Mereka
menegaskan bahwa meskipun konten yang disediakan akurat dan tepat waktu, cara penyajian yang kurang
intuitif dapat mengurangi nilai guna website tersebut.

Jika dibandingkan dengan penelitian Minarwati & Hidayah (2023) mengenai evaluasi website layanan
publik daerah menggunakan kombinasi WebQual dan IPA, pola distribusi atribut pada masing-masing kuadran
menunjukkan kesamaan. Penelitian mereka menemukan bahwa dimensi service interaction sering menempati
posisi tinggi pada kepentingan, namun tidak selalu diiringi oleh kinerja yang setara, sehingga masuk ke kategori
prioritas perbaikan. Kondisi tersebut serupa dengan temuan pada iPresensi Berau, di mana atribut interaksi
situs mudah dipahami menjadi prioritas utama.

Selain itu, tingkat kesesuaian beberapa atribut pada penelitian ini yang melampaui 100%, seperti situs
memungkinkan personalisasi (101,14%) dan website memiliki reputasi baik (101,15%), menunjukkan adanya
keunggulan pada aspek tertentu. Fenomena ini juga tercatat dalam penelitian Rosalini et al. (2024), di mana
atribut dengan kinerja yang melampaui tingkat kepentingan sering kali menjadi indikasi adanya kelebihan
sumber daya atau fokus yang tidak proporsional (Rosmiati & Ali, 2021). Rosalini et al. menyarankan agar
pengelola layanan mempertimbangkan realokasi sumber daya dari atribut-atribut tersebut ke area yang
membutuhkan perbaikan.

Dengan demikian, hasil penelitian ini mengonfirmasi temuan-temuan terdahulu terkait efektivitas
kombinasi WebQual dan IPA untuk mengevaluasi website layanan publik, sekaligus memberikan kontribusi
dengan mengidentifikasi secara spesifik atribut yang menjadi kekuatan dan kelemahan iPresensi Berau. Hal ini
memperkuat rekomendasi bahwa pengelolaan situs web pemerintah perlu berfokus pada peningkatan aspek
navigasi, interaksi, dan keterpahaman informasi, tanpa mengabaikan pemeliharaan atribut yang telah berkinerja
baik.

5. CONCLUSION

Berdasarkan hasil penelitian, tingkat kesesuaian rata-rata antara tingkat kepentingan dan kinerja
layanan website iPresensi Berau mencapai 98,90%, yang mengindikasikan bahwa secara umum kinerja sistem
telah memenuhi bahkan mendekati harapan pengguna. Beberapa atribut seperti situs memungkinkan
personalisasi (101,14%) dan website memiliki reputasi baik (101,15%) bahkan melampaui tingkat kepentingan
yang diharapkan, menandakan adanya keunggulan pada aspek tertentu. Meskipun demikian, masih terdapat
atribut yang memerlukan perhatian khusus karena masuk dalam kategori prioritas utama perbaikan (Kuadran
1), yaitu interaksi situs mudah dipahami (97,78%), navigasi situs mudah dilakukan (96,67%), dan informasi
mudah dipahami (97,78%). Ketiga atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan tinggi, namun kinerjanya
belum sepenuhnya sesuai dengan harapan pengguna. Di sisi lain, sejumlah atribut yang berkinerja baik dan
memiliki kepentingan tinggi, seperti instruksi di dalam situs jelas, informasi disajikan akurat, dan data pribadi
pengguna aman dan terlindungi, perlu terus dipertahankan kualitasnya agar kepuasan pengguna tetap terjaga.

Berdasarkan temuan tersebut, pengembangan iPresensi Berau sebaiknya diarahkan pada peningkatan
aspek antarmuka dan pengalaman pengguna (UI/UX) dengan menyederhanakan navigasi serta memperjelas
interaksi di dalam situs. Penyajian informasi yang lebih interaktif dan ringkas, misalnya melalui infografik atau
panduan visual, dapat membantu meningkatkan keterpahaman pengguna. Fitur interaksi juga perlu diperkuat,
seperti menyediakan /ive chat atau pusat bantuan yang responsif untuk memudahkan komunikasi antara
pengguna dan pengelola. Selain itu, diperlukan pemantauan berkala terhadap performa website melalui user
testing dan analisis log penggunaan agar permasalahan teknis dapat diidentifikasi dan diatasi dengan cepat.

Dari sisi kebijakan, Pemerintah Kabupaten Berau disarankan untuk mengalokasikan anggaran khusus
bagi peningkatan kualitas layanan iPresensi, terutama pada pengembangan navigasi dan interaksi yang menjadi
titik lemah berdasarkan hasil analisis. Program pelatihan teknologi bagi Aparatur Sipil Negara juga perlu
dilaksanakan secara berkala untuk meningkatkan literasi digital, sehingga pemanfaatan iPresensi dapat lebih
optimal. Integrasi iPresensi dengan sistem kepegawaian lainnya akan memperluas pemanfaatan data kehadiran
dalam pengambilan keputusan dan manajemen ASN. Terakhir, evaluasi berkala berbasis persepsi pengguna
perlu dilakukan minimal setahun sekali agar sistem tetap relevan, adaptif, dan responsif terhadap kebutuhan
serta ekspektasi para penggunanya.
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