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ABSTRAK 

  
“Layanan lpublik ladalah llayanan lyang ldimediasi lpemerintah lyang lmemenuhi lpersyaratan 

lmasyarakat. lMelalui laplikasi lyang ldikenal ldengan lE-Government, lkemajuan lteknologi 

lmemudahkan laparatur lnegara lbagian ldan ldaerah ldalam lmelakukan lpelayanan lpublik. 

lPemerintah lKota lPasuruaan lberupaya lmenata laplikasi lE-Sambat. lTujuan ldari lpenelitian 

lini ladalah luntuk lmemberikan lpemahaman ltentang lkualitas llayanan lE-Sambat lberdasarkan 

lpendekatan ldimensi lE-GovQual, lkesenjangan lantara lkinerja lE-Sambat ldengan lekspektasi 

lmasyarakat lterhadap laplikasi lE-Sambat, lserta lmengidentifikasi litem lmana lyang lakan 

ldiprioritaskan luntuk lsegera lperbaikan laplikasi lE-Sambat. lMetode lpenelitian lini 

lmenggunakan lpendekatan lkuantitatif ldengan lpendekatan ldeskriptif, lmenggunakan 

linstrumen lpenelitian lseperti langket ldan lbuku. lstrategi lmana lyang ldigunakan luntuk 

lmenilai lkelayakan laplikasi lide lmenggunakan lGAP. l339 lorang lmengambil lbagian ldalam 

lsurvei lsebagai lresponden. lMenurut ltemuan lanalisis, lkualitas llayanan laplikasi lE-Sambat 

l100% llayak, ldengan lGAP lantara lkinerja laplikasi ldan lekspektasi lmasyarakat lterhadap 

lvariabel lEase lof lUse, lTrust, lFunctionality lof lthe lInteraction lEnvironment, lReliability, 

lContent land lAppearance lof lInformation, ldan lCitizen lSupport, lserta lnilai lpersentase 

lkelayakan lmasing-masing lsebesar l0,08. lKesenjangan lrata-rata ldi lseluruh lpapan ladalah 

l0,01, lmenunjukkan lbahwa lpengguna lsenang ldengan llayanan laplikasi lE-Sambat. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Aplikasi E-Sambat, Dimensi E-GovQual 

 

ABSTRACT  

“Public lservices lare lgovernment lmediators lin lproviding lservices lto lthe lneeds lof lthe 

lcommunity. lThe ldevelopment lof ltechnology lmakes lit leasier lfor lstate land lregional 

lapparatuses lto lprovide lpublic lservices lthrough lan lapplication lcalled lE-Government. 

lSimilarly, lthe lPasuruan lCity lCommunication land lInformation lAgency lhas ltried lto 

lorganize lthe lE-Sambat lapplication. lThis lstudy laims lto lprovide lan lunderstanding lof lthe 

lquality lof lE-Sambat lservices lbased lon lthe lE-GovQual ldimension lapproach, lthe lgap 

lbetween lE-Sambat lperformance land lpublic lexpectations lfor lthe lE-Sambat lapplication, 

land lknowing lwhich litems lwill lbe lprioritized lto lbe limmediately limproved lin lthe lE-

Sambat lapplication. lThis lresearch lmethod luses lquantitative lmethods lwith la ldescriptive 

lapproach lthat lutilizes lresearch linstruments lin lthe lform lof lquestionnaires land lbooks. 

lThe lmethod lfor lwhich lis lused lto lanalyze lthe lfeasibility lof lan lapplication lusing lGAP. 

lRespondents lin lthis lstudy lwere l339 lrespondents. lBased lon lthe lresults lof lthe lanalysis 

lconducted, lthe lquality lof lE-Sambat lapplication lservices lis lvery lfeasible lwith la 

lfeasibility lpercentage lvalue lof l100%, lapplication lperformance lGAP land lpublic 

lexpectations lfor lthe lEase lof lUse lvariable lof l0.08, lTrust lvariable lof l-0.04, lFunctionality 

lof lthe lInteraction lEnvironment lvariable lof l0.02, lReliability lvariable lof l-0.03, lContent 

land lAppearance lof lInformation lvariable lof l0, l01, land lthe lCitizen lSupport lvariable lof 

l0.00. lThe loverall laverage lgap lis l0.01 lwhich lmeans lthat lpeople lare lsatisfied lwith lthe 

lE-Sambat lapplication lservice. 
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A. PENDAHULUAN  
Kesejahteraan lumum ldan lkehidupan 

lmasyarakat ladalah lsalah lsatu lalasan 

lpemerintah ldidirikan. lDengan lkata llain, 

lnegara ldidedikasikan luntuk lmenangani 

lkebutuhan lsetiap lwarga lnegara lmelalui 

lsistem lpemerintahan lyang lmendorong 

lpenyampaian llayanan lpublik ltingkat 

lpertama luntuk lmemenuhi lhak-hak lsipil 

lsetiap lwarga lnegara latas lbarang lpublik, 

llayanan lpublik, ldan llayanan lpemerintah. 

l"Harapan lmasyarakat lterhadap llayanan 

lpublik ladalah luntuk llayanan lyang 

lterjangkau, lberkualitas ltinggi, ldan 

ltransparan." lPemerintah lmenghadapi ltugas 

lyang lsulit ldalam lmenanggapi ltuntutan 

lmasyarakat ldan lmasalah lglobal lyang 

ldisebabkan loleh lperubahan ldan lkemajuan, 

lterutama ldalam lteknologi.” 

“Untuk lmelaksanakan lpelayanan 

lpublik ldi lera ldigital, lsetidaknya lada 

lempat llangkah lyang lharus ldiambil. lYang 

lpertama ladalah lmengidentifikasi lkembali 

loperasi lbisnis lyang lterhubung ldengan 

ltujuan lutama lkenegaraan lsehingga 

ldigitalisasi lmembawa lperubahan ldalam 

lproses lbisnis. l"Kedua, ltujuan lpengabdian 

lmasyarakat ladalah luntuk lmenjadi lreal-

time latau llangsung ldan luntuk 

lmemberikan linformasi lkepada lmasyarakat 

l(kejelasan ldan lkepastian llayanan)." 

l"Ketiga, lpengembangan lperangkat ldigital 

lyang lmendukung lmobilitas lkaryawan 

luntuk lmemudahkan lseluruh laktivitas ldan 

lkolaborasi lantar lkaryawan ldalam 

loperasional lbisnis ldan lpemberian llayanan 

lkepada lmasyarakat." l"Keempat, 

lmenyesuaikan lprosedur lperusahaan 

ldengan lkebutuhan lmasyarakat ldan 

lmengubah lperilaku ldi lera ldigital.” 

“Karena lperubahan lsignifikan ldalam 

lkehidupan lmasyarakat, ldi lmana lmereka 

lsekarang lmenuntut llayanan lyang llebih 

lcepat, llebih lmudah, llebih lmurah, ldan 

llebih ltransparan, lmasalah lpenyediaan 

llayanan lpublik lmenjadi lsemakin lmenarik. 

l"Inovasi ldigital ldalam lpelayanan lpublik 

ladalah linovasi lpenerapan latau 

lmodernisasi lteknologi ldigital ldalam 

lpemberian lpelayanan lkepada lmasyarakat, 

lyang lmeliputi linovasi ldalam lmetode 

lpenyediaan lbarang latau ljasa lpublik lserta 

linovasi ldalam ljenis ldan lbentuk lbarang 

latau ljasa lpublik lyang ldiberikan llangsung 

loleh lmasyarakat, lseperti: l lInovasi ldalam 

lpelayanan lperizinan, lpelayanan lkesehatan, 

lpelayanan lpendidikan, ldan llain-lain.” 

“Pemerintah lkota lPasuruan ladalah 

lsalah lsatu lyang lkurang linventif. l"Ini 

lberdasarkan lpenilaian lKementerian lDalam 

lNegeri l(Kemendagri)." lPeraturan lMenteri 

lDalam lNegeri l002.6-5848 lyang ldirilis 

lpada ltahun l2021 ltentang lIndeks lInovasi 

lDaerah lProvinsi, lKabupaten, ldan lKota 

l2021 lberisi levaluasi lKementerian lDalam 

lNegeri. lUntuk lsetiap lkota ldan lwilayah, 

llabel ldiberikan lsebagai lsangat linovatif, 

linovatif, latau lkurang linovatif lberdasarkan 

ltemuan levaluasi lindeks linovasi ldaerah. 

lDi lIndonesia, lKota lPasuruan lberada ldi 

lperingkat lke-83 ldari l93 lkota. lDengan 

lskor l13,60, lKota lPasuruan ldinilai lsebagai 

lkota lyang lkurang linovatif. lAlhasil, 

lPemerintah lKota lPasuruan lmenerapkan 

lsejumlah linovasi ldalam llayanan ldigital 

luntuk lmeningkatkan lkaliber llayanan 

lpengaduan lKota lPasuruan.” l“Salah 

lsatunya ladalah laplikasi le-sambat, lyang 

ldigunakan luntuk lmengajukan lkeluhan 

ltentang llayanan lpublik lyang ldisediakan 

loleh lpemerintah lKota lPasuruan. lSesuai 

lPeraturan lWalikota lPasuruan lNomor l70 

lTahun l2022 ltentang llayanan lpengelolaan 

lpengaduan lonline lPemerintah lKota 

lPasuruan. l"Masyarakat lmenggunakan 

laplikasi ltersebut luntuk lmenyampaikan 

lpengaduan lterkait lpelayanan lpublik lyang 

ldiberikan loleh lPemerintah lKota 

lPasuruan." lWarga lKota lPasuruan ldapat 

llangsung lmelakukan lprotes ldan 

lpengaduan lterhadap llayanan lberkat 

lprogram le-Sambat lyang lresmi ldirilis 

lpada lawal lJanuari l2022.” 

“PUPR l16%, ltransportasi l11%, 
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lkesehatan l11%, lperkim l8%, 

lketenagakerjaan l6%, llingkungan l4%, 

ladministrasi lkependudukan l4%, lsatgas 

lcovid l3%, ldan lpendidikan l3% lhanyalah 

lbeberapa lrincian lkeluhan lyang ldilakukan 

lmelalui laplikasi le-sambat. lJumlah 

lpengaduan lyang lditerima lsekitar l137, ldan 

ldari ljumlah ltersebut, l38 ltelah 

ldiselesaikan, l39 lsedang lditangani, ldan l49 

lmemerlukan lpenyelidikan llebih llanjut. 

lSelain litu, l11 lpengaduan ldiberhentikan. 

lKarena lberada ldi lluar llingkup lpelayanan 

lyang ldiberikan loleh lPemerintah lKota 

lPasuruan, lmaka lditolak. lMisalnya, 

lwilayah lpengaduan lmungkin lbukan lKota 

lPasuruan, llayanan lresmi latau 

lkelembagaan lmungkin ltidak ltermasuk 

lurusan lPemerintah lKota lPasuruan, latau 

lkadang-kadang lpengaduan lmungkin 

lkarena lsesuatu lyang lpribadi.” 

“Berdasarkan ldata ltersebut, 

lmenunjukkan lbahwa lmasih lbanyak 

lpengaduan lmasyarakat lyang lbelum 

lterselesaikan loleh linstansi lterkait." l"Dan 

lmasih lbanyak lpengaduan lmasyarakat 

lyang lbelum lditindaklanjuti loleh linstansi 

lterkait." l"Tidak lhanya litu, lbanyak 

lmasyarakat ldi lKota lPasuruan lyang lbelum 

lmengetahui lkeberadaan laplikasi le-

sambat." l"Keterlambatan lpenanganan 

lpengaduan lyang ldisampaikan lmelalui 

laplikasi le-sambat lmengakibatkan 

lpengaduan ltidak lditanggapi.” 

Banyaknya lpengaduan lyang lbelum 

lmemperoleh lpenyelesaian lyang 

lmemuaskan lmenunjukkan lmasih lbelum 

lefisiennya lpenerapan le-sambat. l"Dinas 

lKomunikasi, lInformatika ldan lStatistik 

lKota lPasuruan lakan lmenampung 

lpengaduan lyang ldisampaikan lmelalui 

laplikasi le-sambat ldan lselanjutnya lakan 

lmengirimkannya lke linstansi lsesuai 

ldengan ltugasnya, lsehingga lketerlambatan 

lpengaduan lditangani loleh linstansi 

lterkait." l"Mewujudkan lfasilitas lpengaduan 

lyang lbaik ldalam lmemenuhi lkebutuhan 

lmasyarakat ldalam lpengadaan lpelayanan 

lpublik lyang lberkualitas." 

 

 

B. LANDASAN TEORI  
1. Kualitas Layanan 

“E-Govqual lmemiliki lenam ldimensi, 

lyakni:” 

1. Kemudahan Penggunaan 

(Ease of Use)  

Seberapa lmudah le-government 

lagar lpublik lmampu lberinteraksi.   

2. Trust l(kepercayaan) 

Kepercayaan lrakyat lpada le-

government lterkait lkebebasan ldari 

lrisiko latau lrasa lragu lpada lsaat 

lproses llayanan lsecara lonline.  

3. Functionality lof lthe 

lInteraction lEnvironment l(fungsional 

ldari linteraksi llingkungan)  

Peran lintegral lpada le-

government lmemiliki lkemungkinan 

lkonsumen ldalam lrangka lmelakukan 

lkomunikasi, lyang lmenjadi 

lkemungkinan lpenghimpunan 

linformasi lyang ldibutuhkan lmedia 

lutama lguna lmengirim linformasi 

lsecara lonline. 

4. Reability l(keandalan)  

Menjadi lkepercayaan lpublik 

lpada le-government lterkait lpelayanan 

lkiriman lyang ltepat lserta lefisien 

lwaktu. lPernyataan lmencakup 

lkegunaan lteknik lyang ltepat 

l(aksesibilitas lserta lketersediaan) ldan 

llayanan lyang lakurasinya lamat 

ltinggi. 

5. Content land lAppearance 

lof lInformation l(isi ldan ltampilan 

linformasi)  

Kualitas ldari linformasi ltersebut 

ljuga ldinilai ldari lpenampilan lserta 

ltata lletaknya, lcontoh lpemakaian 

lyang lbenar ldari lwarna, ldesain, 

lserta lukuran lberanda lweb. 

6.  Citizen lSupport 

l(pendukung) 

Bantuan lyang ldiberikan 

lpemerintah lguna lmemberi lbantuan 

lterhadap lpublik ldalam lpencarian 

linformasi latau lkegiatan lbertukar 

latau lpenukaran lsesuatu. 
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Analisis GAP adalah rencana 

strategi yang memberi bantuan terhadap 

perusahaan guna melaksanakan 

perencanaan seluruh tindakan dari potensi 

apa yang perusahaan punya sekarang, 

guna meraih visi yang diharapkan oleh 

perusahaan.” “Praktisnya guna memberi 

bantuan terkait posisi di mana perusahaan 

sekarang, berorientasi kemana visi yang 

diharap oleh industri/perusahaan, serta 

seperti apa proses meraih goal dari visi itu 

sendiri. GAP Analysis dapat meninjau 

seberapa jauh gap yang diperlukan industri 

dari titik awal (sekarang), ke arah goal 

yang dikehendaki.” 

“Analisa kesenjangan atau gap bisa 

diberi arti sebagai perbandingan antara 

kinerja sekarang atau persepsi 

(perception) dengan kinerja yang diharap 

(expectation).” “Persepsi berkaitan dengan 

penafsiran pada gambaran layanan yang 

sungguh-sungguh dipersembahkan.” 

“Harapan (expectation) adalah prediksi 

dari pikiran pengguna terkait hal kejadian 

dimasa yang akan datang.” “Pada kualitas 

layanan keinginan dapat pula ditinjau 

menjadi hasrat atau harapan konsumen, 

yakni hal yang pengguna rasakan, 

penyedia wajib memberi daripada hal 

yang penyedia hendak beri (Parasuraman, 

2001). 

 

C. METODE   
Penelitian lini lmenggunakan lmetode 

lkuantitatif ldengan lpendekatan ldeskriptif." 

l"Seperti lyang ldisampaikan lSudjana, 

lpenggunaan lmetode lpenelitian lkuantitatif 

ldengan lpendekatan ldeskriptif lbertujuan 

luntuk lmenjelaskan lperistiwa lyang ltelah 

lterjadi ldalam lbentuk lstatistik lyang 

lbermakna."” 

“Penelitian lini lmenggunakan linstrumen 

lpenelitian ldalam lbentuk lkuesioner, lserta 

ltemuan lpenelitian lmasa llalu lyang lberfungsi 

lsebagai lsumber lsekunder luntuk lpenelitian 

lini." lMenurut lNasution let lal. l(2017), 

lpeneliti llebih lfokus ldalam lmemfokuskan 

lpenelitian lkuantitatif lpada lhal-hal ltertentu 

ldan lsering lmenunjukkan lkorelasi lantar 

lvariabel.  

Tahap lini ldigunakan luntuk 

lmenentukan lpopulasi lpenelitian ldan ljumlah 

lsampel lyang lakan ldikumpulkan luntuk ldata. 

lDemografi lpenelitian lini lterdiri ldari 

lpenduduk lKota lPasuruan lyang lberusia 

lminimal l17 ltahun, ltinggal ldi lKota 

lPasuruan, ldan ltelah lmemanfaatkan lprogram 

lE-Sambat. lKolom lemail, lnama, ljenis 

lkelamin, lpekerjaan, lusia, ldomisili 

lkecamatan, lpendidikan lterakhir, lfrekuensi 

lpenggunaan laplikasi lE-Sambat, lscreenshot 

lbukti lpenggunaan lprogram lE-Sambat, lfoto 

lKTP, ldan lnomor lhandphone ldisajikan 

ldalam lbentuk lyang ldirilis lke lpublik lsecara 

lonline. lKuesioner lpada lformulir ldibagi 

lmenjadi ldua lbagian: lsatu luntuk lkinerja 

laplikasi lE-Sambat ldan lsatu luntuk lharapan 

lmasyarakat lterhadap laplikasi lE-Sambat. 

lAda l1000 lpengunduh laplikasi lE-Sambat.” 

“Metodologi lpengambilan lsampel 

lmenggunakan lstrategi lpurposive lsample ldan 

lpendekatan lnon-probability lsampling. 

lJumlah lsampel ldihitung lmenggunakan ltabel 

lyang ldibuat loleh lIsaac ldan lMichael, 

ldengan ltingkat lkesalahan l1%. lUkuran 

lsampel lyang ldibutuhkan ladalah l339 

lresponden lberdasarkan ltabel lIsaac l&; 

lMichael ldengan lpopulasi l1.000 lpengunduh 

ldan ltingkat lkesalahan l1%. 

Langkah lselanjutnya ladalah 

lpengumpulan ldata lketika ltahap lpembuatan 

lkuesioner lpenelitian lselesai. lDalam lproses 

lini, lhanya lmereka lyang lmemenuhi 

lpersyaratan tinggal ldi lKota lPasuruan, ltelah 

lmemanfaatkan lprogram lE-Sambat, lmemiliki 

lsmartphone, ldan lberusia lminimal l17 ltahun 

lyang lakan ldiberikan lkuesioner. lKuesioner 

lpertama ldikirim lke l33 lkomunitas ldalam 

lbentuk lhard lcopy luntuk lmenilai lvaliditas 

ldan lreliabilitas lkuesioner. lKemudian, 

lkuesioner ldidistribusikan lke lkomunitas lyang 

llebih lbesar ldan ldigunakan lsebagai ldasar 

luntuk levaluasi lkinerja ldan lharapan. 

lKuesioner lkedua ldikembangkan ldalam 

lbentuk lgoogle ldan lkemudian ldisampaikan 

lkepada lmasyarakat lmelalui lperantara 

lplatform lmedia lsosial lkarena lresponden 

ldalam lpenelitian lini ltersebar ldi lberbagai 

lwilayah lKota lPasuruan, ldan luntuk 



 
 

Evaluasi Penggunaan Aplikasi E-Sambat di Kota Pasuruan 
Fendi Eka Nur Rahmad, Aris Sunarya 

SMIA – Edisi Khusus Pelayanan Publik (2) Tahun 2023 
 

 

729 
  
 
 
 

lmemfasilitasi lkerja lsama ldalam 

lmendapatkan ldata.” 

“Sugiyono l(2019) lmendefinisikan 

lstatistik ldeskriptif lsebagai lstatistik lyang 

ldigunakan ldalam lanalisis ldata ldengan 

lsistem ldeskripsi lberdasarkan ldata lyang 

ldikumpulkan lsecara ltidak lbenar ldan ltanpa 

ltujuan lmenarik lkesimpulan lumum. 

lHasilnya, lresponden ldalam lpenelitian lini 

lsecara lkhusus, lwarga lKota lPasuruan lyang 

lmenggunakan laplikasi lE-Sambat 

lmenyediakan ldata lyang ldigunakan luntuk 

lanalisis lstatistik ldeskriptif.” 

Tahap lini ldibagi lmenjadi ldua ltahap 

lutama, lyaitu lanalisis ldemografi ldan lanalisis 

lstatistik, ldalam lprosedur lanalisis ldata 

lseperti lyang ldigunakan loleh lAhyar l& 

lSukmana l(2020). lPertama, lmenggunakan 

lperangkat llunak lnumerik lMS. lExcel, 

lpeneliti lmenganalisis ldata ldemografis. 

“Email, lnama, ljenis lkelamin, 

lpekerjaan, lusia, lpendidikan lterakhir, 

lfrekuensi lpenggunaan lprogram lE-Sambat, 

lscreenshot lbukti lpenggunaan laplikasi lE-

Sambat, lfoto lKTP, ldan lnomor lhandphone 

ldigunakan luntuk lmenyusun ldata ldari 

lresponden.” 

“Dalam lanalisis lini lmenggunakan 

lGAP, lanalisis lmenggunakan lGAP ladalah 

lteknik lyang ldigunakan luntuk 

lmembandingkan lharapan ldengan lkenyataan. 

lNantinya, linformasi ldari lkuesioner lpertama 

lakan lditeliti luntuk lmelihat lapakah ldapat 

ldiandalkan ldan lpraktis luntuk ldisebarluaskan 

lkepada lpengguna lE-Sambat. lHasil lkuesioner 

lkedua lakan ldiproses ldan ldinilai ldalam 

lkaitannya ldengan lperbedaan lantara lkinerja 

ldan lharapan.” 

 

D. HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS  
1. Kualitas lLayanan lE-Sambat lDi lKota 

lPasuruan 

Kualitas llayanan lE-Sambat 

lberdasarkan lpendekatan lE-GovQual 

lsecara lkeseluruhan ldikatakan lsangat 

llayak ldengan lnilai lpersentase 

lkelayakan lrata-rata lsebesar l100%. 

lUntuk lvariabel lKemudahan 

lPenggunaan l(Ease lof lUse), ltiap litem 

lbernilai l100% ldan lnilai lskor lrata-rata 

lsebesar l100% lyang lberarti lbahwa 

lvariabel lKemudahan lPenggunaan l(Ease 

lof lUse) laplikasi lE-Sambat lsangat 

llayak luntuk ldimanfaatkan loleh 

lmasyarakat.” 

“Variabel lTrust lpada laplikasi lE-

Sambat lsangat llayak ldigunakan loleh 

lmasyarakat lkarena lmemiliki lnilai lrata-

rata l99,1% ldan lnilai lterendah lpada 

litem lTR l1 l(Data ldiri lpengguna lE-

Sambat laman). l"Untuk lvariabel 

lFungsionalitas lLingkungan lInteraksi, 

lsetiap litem ldihargai l100% ldan lnilai 

lskor lrata-rata l100% lyang lberarti 

lvariabel lFungsi lLingkungan lInteraksi 

laplikasi lE-Sambat lsangat llayak 

ldigunakan."” 

“Variabel lKehandalan 

l(Reliability) lmempunyai lnilai ltotal 

lsebesar l99,2% ldengan lnilai lterendah 

lpada litem lRLB l2 l(Aplikasi lE-Sambat 

ltersedia ldan ldapat ldiakses lkapan lpun 

lmembutuhkannya) lsebesar l98,1%, 

lsecara lkeseluruhan lvariabel lKehandalan 

l(Reliability) laplikasi lE-Sambat lsangat 

llayak ldimanfaatkan loleh lmasyarakat.” 

“Variabel lIsi lserta lTampilan 

lInformasi l(Content land lAppearance lof 

lInformation) lmempunyai lnilai lrata-rata 

lsebesar l100% ldengan lnilai lterendah 

lpada litem lCAI l7 l(Warna lE-Sambat 

lmenarik) lsebesar l99,0%, lsecara 

lkeseluruhan lvariabel lIsi lserta lTampilan 

lInformasi l(Content land lAppearance lof 

lInformation) laplikasi lE-Sambat lsangat 

llayak ldimanfaatkan loleh lmasyarakat.” 

l“Variabel lDukungan lMasyarakat 

l(Citizen lSupport) lmempunyai lnilai 

lrata-rata lsebesar l99,9% ldengan lnilai 

lterendah lpada litem lCS l5 l(Pertanyaan 

lpengguna ldijawab ldengan lcepat) 

lsebesar l97,3%, lsecara lkeseluruhan 

lvariabel lDukungan lMasyarakat l(Citizen 

lSupport) laplikasi lE-Sambat lsangat 

llayak ldimanfaatkan loleh lmasyarakat.” 

2. Analisa lGAP lAntara lKinerja lE-

Sambat lDi lKota lPasuruan 

Nilai lGAP lantara lkinerja 

laplikasi ldan lharapan laplikasi lE-Sambat 
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lsecara lkeseluruhan lsebesar l0,01 lyang 

lberarti lbahwa lmasyarakat lpuas 

lterhadap llayanan laplikasi lE-Sambat.” 

l“Ada lempat lvariabel ldimana 

lmasyarakat lpuas lterhadap lpelayanan 

laplikasi lE-Sambat.” l“Untuk lnilai lrata-

rata lGAP lvariabel lterbaik ladalah 

lvariabel lKemudahan lPenggunaan l(Ease 

lof lUse) lsebesar l0,08 lyang lberarti 

lbahwa lmasyarakat lpuas lterhadap 

lkemudahan ldalam lberinteraksi ldengan 

laplikasi lE- lSambat.” l“Nilai lrata-rata 

lterbaik lselanjutnya ladalah lvariabel 

lFunctionality lof lthe lInteraction 

lEnvironment lsebesar l0,02 lyang lberarti 

lbahwa lmasyarakat lpuas lterhadap lperan 

lintegral lpada lE-Sambat ldalam lpotensi 

lkonsumen lguna lberinteraksi, lyang 

lmembolehkan lpenghimpunan lberita 

lyang ldibutuhkan, lmedia lutama lguna 

lmengirim linformasi lsecara lonline.” 

l“Selanjutnya lvariabel lIsi lserta 

lTampilan lInformasi l(Content land 

lAppearance lof lInformation) 

lmempunyai lnilai lrata-rata lGAP lsebesar 

l0,01 lyang lberarti lbahwa lmasyarakat 

lpuas lterhadap lkualitas ldari linformasi 

ldan lpenyajian lserta ltata lletaknya, 

lsemisal lpemakaian lyang lbenar lmulai 

lwarna, ldesain, lserta lukuran laplikasi.” 

l“Variabel lDukungan lMasyarakat 

l(Citizen lSupport) lmempunyai lnilai 

lrata-rata lGAP lsebesar l0,00 lyang 

lberarti lbahwa lmasyarakat lpuas 

lterhadap laplikasi lE-Sambat luntuk 

lmembantu lmasyarakat ldalam lpencarian 

linformasi.” 

“Ada ldua lvariabel ldimana 

lmasyarakat ltidak lpuas lterhadap 

llayanan laplikasi lE-Sambat, lyaitu 

lvariabel lKepercayaan l(Trust) lsebesar l-

0,04 lyang lberarti lbahwa lmasyarakat 

lmasih lbelum lpercaya lsepenuhnya 

lterkait lbebasnya ldari lrisiko ltidak laman 

lataupun lrasa lragu lketika lproses 

llayanan lonline lketika lmengakses 

laplikasi lE- lSambat, ldan lvariabel 

lKehandalan l(Reliability) lyang 

lmempunyai lnilai lrata-rata lGAP 

lsejumlah l-0,03 lyang lberarti lmasyarakat 

ltidak lpuas lterhadap lfungsi lteknis 

l(aksesibilitas ldan lketersediaan) ldan 

lkecepatan llayanan.” 

“Hasil lperhitungan lGAP lantara lkinerja 

ldengan lharapan lmasyarakat luntuk 

litem, lada l16 litem ldimana lpengguna 

ltidak lpuas lterhadap llayanan, lpada 

litem ltersebut ldengan lnilai lterendah 

lpada litem lTR l1 lsebesar l-0,17 lyang 

lberarti lbahwa lmasyarakat ltidak lpuas 

lterhadap lkeamanan ldata lpribadi 

lpengguna lE-Sambat, ldan lada l21 litem 

ldimana lpengguna lmerasa lpuas 

lterhadap llayanan litem ltersebut ldengan 

lnilai ltertinggi lpada litem lEU l3 lsebesar 

l0,09 lyang lberarti lbahwa lmasyarakat 

lpuas lterhadap ltools lyang ldisediakan 

lpada laplikasi lE-Sambat lterorganisir 

ldengan lbaik.” 
 
E. KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Kesimpulan 

Berdasarkan lhasil lanalisa lyang lsudah 

ldilaksanakan lpada lpenelitian lini, lmaka ldapat 

lditarik lkesimpulan lbahwasanya:” 

1.      “Dengan lpersentase lkelayakan 

l99,0%, llayanan laplikasi lE-Sambat 

lmemiliki lkualitas lyang lsangat 

lterhormat. 

2. Variabel lEase lof lUse lmemiliki 

lGAP l0,08, lTrust lmemiliki lGAP l-

0,04, lFunctionality lof lthe 

lInteraction lEnvironment lmemiliki 

lGAP l0,02, lReliability lmemiliki 

lGAP l-0,03, lContent land 

lAppearance lof lInformation 

lmemiliki lGAP l0,01, ldan lCitizen 

lSupport lmemiliki lGAP l0,00 lantara 

lkinerja laplikasi ldan lekspektasi 

lpublik. lKesenjangan lrata-rata ldi 

lseluruh lpapan ladalah l0,01, 

lmenunjukkan lbahwa lpengguna 

lsenang ldengan llayanan laplikasi lE-

Sambat.” 

Saran 

Membangun lkolaborasi ldengan 

lpenyedia ldiperlukan lsehubungan ldengan 

lmasalah ldengan ljaringan linternet lyang 

lmencegah lE-Sambat ldi lKota lPasuruan. 

Dalam lhal lini, ldiharapkan lbahwa 
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lpengelolaan lE-Sambat lakan lmeningkatkan 

lsosialisasi lmasyarakat lagar lkeberadaan 

lorganisasi ldapat ldiketahui ldan 

ldidistribusikan lsecara lmerata ldi lantara 

lpenduduk lKota lPasuruan. lsehingga 

lmasyarakat lsadar lbahwa lE-Sambat 

lmenawarkan llayanan lberbasis lIT ldan ldapat 

ldiakses lkapan lsaja ldan ldari lmana lsaja. 
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