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ABSTRACT  

 

Problem Statement (Research Gap): The digitalization of civil registration services through the 

Electronic-Based Government System (SPBE) requires local governments to provide high-quality 

website services. However, Tulungagung Regency's SPBE index in 2023 only reached 2.38 with a 

"Fair" predicate. The Department of Population and Civil Registration developed the Pandu Cakti 

website as an integrated portal for village operators, yet its implementation still faces various 

technical challenges such as login failures, slow loading speeds, non-responsive user interfaces, and 

the lack of systematic service quality evaluation from the user's perspective. This creates a contextual 

gap that underlines the urgency of this study.  Purpose: This study aims to analyze the service quality 

of the Pandu Cakti website based on the WebQual 4.0 dimensions and to determine improvement 

priorities using Importance–Performance Analysis (IPA).  Method: This research employs a 

quantitative approach with a descriptive research design. The respondents consist of 73 village and 

urban-village operators who are active users of Pandu Cakti, selected from a population of 271 

villages/urban villages using the Slovin formula (10% margin of error) and a purposive cluster 

random sampling technique. Data were collected through a Likert-scale questionnaire measuring 

three WebQual 4.0 dimensions (usability, information quality, and service interaction quality). Data 

analysis techniques include data quality tests, descriptive analysis, conformity level computation, and 

IPA quadrant mapping.  Result: The findings show that the average importance score is 4.59 and 

actual performance is 4.14, with an overall conformity level of 91.68% and a total gap value of 

−0.442, indicating that the service quality is relatively good but has not fully met the operators' 

expectations. The information quality indicator IQ9 (information accuracy) and service interaction 

quality indicators SIQ20 (system and administrator responsiveness) and SIQ21 (access and loading 

speed) are positioned in Quadrant I as top priorities for improvement. Conversely, most other 

indicators are located in Quadrant II and thus need to be maintained.  Conclusion: This study 

concludes that the service quality of the Pandu Cakti website is relatively good but possesses negative 

gaps regarding stability, speed, and responsiveness that require urgent enhancements. It is 

recommended that the Department of Population and Civil Registration of Tulungagung Regency 

focus on improving system stability, optimizing access speed, strengthening support services, and 

refining the user interface to support more effective and accountable civil registration services.   

Keywords: Civil Registration; Importance–Performance Analysis; Pandu Cakti; WebQual 4.0; 

Website Service Quality.  
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ABSTRAK 

 

Permasalahan (Kesenjangan Penelitian/Research Gap): Digitalisasi pelayanan administrasi 

kependudukan melalui Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) menuntut pemerintah daerah 

menghadirkan layanan website yang berkualitas. Namun, Indeks SPBE Kabupaten Tulungagung tahun 

2023 baru mencapai angka 2,38 dengan predikat "Cukup". Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

mengembangkan website Pandu Cakti sebagai portal pelayanan terpadu bagi operator desa/kelurahan, 

namun dalam pelaksanaannya masih menghadapi berbagai kendala teknis seperti kegagalan akses 

login, kecepatan loading yang lambat, antarmuka tidak responsif, serta belum adanya evaluasi kualitas 

layanan yang sistematis dari perspektif pengguna. Hal ini menjadi kesenjangan kontekstual (contextual 

gap) yang mendasari pentingnya penelitian ini.  Tujuan: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis kualitas layanan website Pandu Cakti Kabupaten Tulungagung berdasarkan dimensi 

WebQual 4.0 dan menentukan prioritas perbaikan melalui Importance–Performance Analysis (IPA).  

Metode: Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif. 

Responden berjumlah 73 operator desa/kelurahan pengguna aktif Pandu Cakti yang diambil dari total 

populasi 271 desa/kelurahan menggunakan rumus Slovin (margin of error 10%) dan teknik purposive 

cluster random sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert yang mengukur tiga 

dimensi WebQual 4.0 (usability, information quality, dan service interaction quality). Teknik analisis 

data meliputi uji kualitas data, analisis deskriptif, tingkat kesesuaian, dan pemetaan kuadran 

Importance-Performance Analysis (IPA).  Hasil/Temuan: Temuan penelitian menunjukkan rata-rata 

skor kepentingan (importance) sebesar 4,59 dan kinerja aktual (performance) sebesar 4,14 dengan 

tingkat kesesuaian 91,68% dan nilai gap keseluruhan −0,442, yang berarti kualitas layanan cukup baik 

namun belum memenuhi harapan operator secara penuh. Dimensi information quality pada indikator 

IQ9 (akurasi informasi) serta dimensi service interaction quality pada indikator SIQ20 (responsivitas 

sistem dan admin) dan SIQ21 (kecepatan akses dan loading) berada pada Kuadran I yang menjadi 

prioritas utama perbaikan. Sebaliknya, mayoritas indikator lain (kemudahan penggunaan, navigasi, 

kelengkapan informasi, dan fitur bantuan) berada di Kuadran II dan harus dipertahankan.  

Kesimpulan: Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas layanan website Pandu Cakti dinilai cukup 

baik namun memiliki kesenjangan negatif pada aspek stabilitas, kecepatan, dan responsivitas yang 

memerlukan perbaikan mendesak. Disarankan agar Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Tulungagung memfokuskan peningkatan pada stabilitas sistem, optimasi kecepatan akses, 

penguatan dukungan layanan, dan penyempurnaan antarmuka demi pelayanan administrasi 

kependudukan yang lebih efektif dan akuntabel.   

Kata kunci: Administrasi Kependudukan; Importance–Performance Analysis; Kualitas Layanan 

Website; Pandu Cakti; WebQual 4.0.  

 

I. PENDAHULUAN  
1.1 Latar Belakang 

Transformasi tata kelola pemerintahan melalui digitalisasi merupakan pilar utama dalam 

agenda reformasi birokrasi kontemporer di Indonesia. Kebijakan ini secara yuridis diamanatkan 

melalui Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik 

(SPBE), yang mendorong seluruh instansi pemerintah untuk beralih dari model pelayanan 

konvensional menuju sistem digital terpadu demi mewujudkan efisiensi, akuntabilitas, dan transparansi 

publik. Kendati demikian, implementasi SPBE di tingkat daerah masih menghadapi tantangan 
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kapasitas yang timpang. Sebagai contoh, Pemerintah Kabupaten Tulungagung pada tahun 2023 

mencatatkan nilai Indeks SPBE sebesar 2,38 yang menempatkannya pada predikat "Cukup". Angka ini 

mengindikasikan bahwa infrastruktur dan adopsi layanan digital di daerah tersebut masih memerlukan 

langkah-langkah optimasi dan evaluasi yang mendalam agar mampu menghasilkan performa 

pelayanan publik yang ideal. Sebagai bentuk respons strategis terhadap tuntutan digitalisasi 

administrasi kependudukan (adminduk) dan operasionalisasi Sistem Informasi Administrasi 

Kependudukan (SIAK), Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten 

Tulungagung meluncurkan sebuah inovasi berbasis web bernama Pandu Cakti (Pelayanan Terpadu 

Cepat, Akurat, Terintegrasi) pada Oktober 2021. Platform ini dikembangkan secara khusus untuk 

memangkas jalur birokrasi penanganan dokumen kependudukan dengan cara memposisikan operator 

di tingkat desa dan kelurahan sebagai pengguna utama (primary users). Melalui skema ini, operator 

desa menjadi garda terdepan yang berinteraksi langsung dengan sistem untuk memasukkan, 

memverifikasi, dan mengirimkan data permohonan dokumen milik warga secara kolektif ke sistem 

dinas kabupaten.  

Sejak pertama kali diluncurkan, grafik tren penggunaan website Pandu Cakti oleh para operator 

desa/kelurahan terus menunjukkan peningkatan kuantitas pemohon yang sangat masif. Namun, 

lonjakan beban kerja dan adopsi sistem ini ternyata tidak dibarengi dengan stabilitas performa teknis 

infrastruktur website yang memadai. Di lapangan, para operator kerap kali dihadapkan pada 11 

kendala teknis krusial yang mengganggu aktivitas pelayanan sehari-hari. Kendala-kendala utama 

tersebut meliputi terjadinya pemutusan sesi secara tiba-tiba (session timeout) yang berulang, kegagalan 

sistem saat memproses perintah masuk (login) pada jam-jam sibuk kerja, kecepatan pemuatan halaman 

(loading) yang sangat lambat, serta ketidakberdayaan antarmuka website saat diakses melalui 

perangkat bergerak (mobile non-responsive user interface). Masalah teknis yang terjadi secara 

berulang dengan frekuensi tinggi ini pada akhirnya menimbulkan implikasi negatif yang sistemis, 

seperti penundaan penyelesaian dokumen kependudukan masyarakat, peningkatan beban kognitif 

operator, dan penurunan kepuasan publik terhadap kinerja birokrasi pemerintahan daerah. Oleh karena 

itu, diperlukan sebuah studi evaluasi yang objektif dan ilmiah untuk mengukur sejauh mana kualitas 

layanan website tersebut berjalan menggunakan metode WebQual 4.0 dan mengidentifikasi prioritas 

penanganannya menggunakan Importance-Performance Analysis (IPA). 

1.2 Kesenjangan Masalah yang Diambil (Research Gap)  

 Kesenjangan masalah (research gap) dalam penelitian ini ditunjukkan melalui kontradiksi 

antara indikator adopsi kuantitatif sistem dengan realitas kualitas layanan teknis yang dirasakan secara 

empiris di lapangan. Di satu sisi, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tulungagung 

berhasil mencatatkan statistik kenaikan jumlah pemohon dan perluasan pemanfaatan website Pandu 

Cakti di seluruh wilayah administrasi desa dan kelurahan. Namun, di sisi lain, peningkatan kuantitas 

penggunaan tersebut berjalan beriringan dengan keluhan teknis yang tidak berkesudahan dari para 

operator desa yang mengalami hambatan langsung dalam operasionalisasi harian sistem.  

 Kesenjangan konseptual (conceptual gap) ini semakin diperparah oleh fakta bahwa semenjak 

website Pandu Cakti beroperasi dari akhir tahun 2021 hingga saat ini, belum pernah dilakukan proses 

audit maupun evaluasi kualitas sistem yang bersifat komprehensif, terstruktur, dan tervalidasi secara 

ilmiah dari sudut pandang pengalaman pengguna (user experience). Pihak manajemen pengembang 

sistem cenderung melihat keberhasilan aplikasi hanya dari aspek ketersediaan fitur (fitur-oriented), 

tanpa memiliki parameter terukur untuk mendeteksi apakah dimensi kualitas kegunaan, kualitas 

informasi, dan kualitas interaksi layanan yang disediakan telah memenuhi standar ekspektasi dan 
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kebutuhan riil dari operator desa selaku ujung tombak pelayanan adminduk. 

 

1.3 Urgensi Penelitian  

 Melaksanakan penelitian evaluasi ini memiliki urgensi yang sangat mendesak demi 

menyelamatkan kelancaran rantai pelayanan publik kependudukan di Kabupaten Tulungagung. Hasil 

akhir dari kajian ini akan memberikan sumbangsih berupa draf landasan empiris serta rekomendasi 

taktis berbasis data riil (actionable insights) bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Tulungagung dalam menentukan arah kebijakan pembenahan sistem informasi mereka. 

Mengingat posisi operator desa sangat strategis sebagai intermedian antara masyarakat dan pemerintah 

daerah, mengidentifikasi kelemahan website berdasarkan perspektif mereka menjadi kunci utama agar 

perbaikan infrastruktur IT dapat berjalan tepat sasaran dan efisien dalam alokasi anggaran.  

 Apabila penelitian ini diabaikan dan tidak segera dilaksanakan, maka pemetaan area prioritas 

kerusakan sistem tidak akan pernah terwujud dengan jelas. Dampak buruk jangka panjangnya adalah 

kendala teknis seperti kegagalan login dan kelambatan sistem akan terus berlanjut, mengakibatkan 

penumpukan berkas dokumen kependudukan publik, menurunkan moral kerja aparatur desa, serta 

berisiko menggagalkan pencapaian target pemenuhan asas efektivitas dan transparansi tata kelola 

pemerintahan digital yang diwajibkan oleh regulasi perundang-undangan nasional mengenai SPBE dan 

SIAK. 

1.4 Penelitian Terdahulu  

Sebagai fondasi akademis, peneliti meninjau lima literatur ilmiah terdahulu yang relevan untuk 

membangun komparasi objektif serta mempertegas posisi kebaruan dari studi ini.  

1. Prasetijowati dkk. pada tahun 2024 yang mengkaji tentang inovasi pelayanan akta kelahiran 

melalui pengembangan platform berbasis website bernama Plavon Dukcapil di lingkungan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sidoarjo. Penelitian tersebut menggunakan studi 

kepustakaan dengan pendekatan kualitatif dengan fokus utama menguji efektivitas digitalisasi 

birokrasi publik, di mana hasil temuannya membuktikan bahwa inovasi web tersebut mampu 

menciptakan praktik administrasi yang ramah pengguna, digital, serta menaikkan derajat efisiensi 

pelayanan secara signifikan.  

2. Dilla dan Hany pada tahun 2022 yang secara khusus mengeksplorasi keberadaan aplikasi Pandu 

Cakti di Kabupaten Tulungagung dalam koridor analisis inovasi administrasi kependudukan. Dengan 

menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, penelitian ini memosisikan Pandu Cakti sebagai model 

percontohan digitalisasi pelayanan publik lokal yang terintegrasi, yang mana hasil analisisnya 

menyimpulkan bahwa kehadiran aplikasi berbasis Android tersebut memberikan dampak nyata berupa 

peningkatan akurasi pengelolaan data kependudukan dan transparansi waktu layanan bagi warga 

setempat.  

3. Saddad pada tahun 2024 yang menggeser lokus analisis pada aspek kesiapan sumber daya 

manusia melalui judul studi tingkat e-readiness operator pelaksana dalam implementasi aplikasi Pandu 

Cakti di Kabupaten Tulungagung. Menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif berbasis kerangka 

Technology Acceptance Model (TAM), Saddad mengukur persepsi operator pelaksana melalui 

pengumpulan data kuesioner dan wawancara. Hasil olah data statistiknya menegaskan bahwa 

mayoritas indikator kesiapan operator berada pada kategori siap dengan perolehan skor di atas 3,4, 

terkecuali pada dimensi persepsi kegunaan (perceived usefulness) aplikasi yang masih berada di bawah 
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angka 3,3 (kategori cukup siap). Temuan ini menekankan mutlaknya pemberian pelatihan intensif dan 

pembenahan kualitas internal aplikasi agar dapat dioperasikan secara optimal di tingkat desa.  

4. Amelia pada tahun 2020 yang melakukan analisis kualitas layanan website BPJS Kesehatan 

dengan menerapkan metode kuantitatif WebQual 4.0. Melalui penyebaran kuesioner berskala likert, 

penelitian Amelia berhasil mengonfirmasi bahwa dimensi usability (kegunaan) dan service interaction 

(interaksi layanan) memegang peran paling determinan dalam membentuk kepuasan total pengguna, 

sehingga pengelola disarankan fokus membenahi kualitas isi konten informasi demi pertumbuhan 

platform ke arah yang lebih baik.  

5. Mandias dkk. pada tahun 2021 yang menguji kualitas website situs SLA Tompaso menggunakan 

kombinasi metode kuantitatif WebQual 4.0 dan Importance-Performance Analysis (IPA). Studi 

tersebut menemukan adanya gap kesenjangan negatif antara rata-rata nilai kinerja aktual yang 

menyentuh angka 4,223 dengan rata-rata harapan ideal pengguna yang bertengger di angka 4,692. 

Mandias dkk. menyimpulkan bahwa performa platform dinilai sudah baik namun masih memiliki 

kelemahan mendasar pada aspek usability, sehingga rekomendasi aksi difokuskan pada rekonstruksi 

fitur internal dan kemudahan navigasi menu situs.  

Untuk melengkapi dan memetakan tren konseptual dari seluruh literatur sejenis, peneliti juga 

melakukan analisis bibliometrik tingkat lanjut berbantuan Dimensions AI dan aplikasi VOSviewer 

terhadap 1.000 artikel ilmiah yang terbit dalam kurun waktu 10 tahun terakhir dengan kata kunci 

analisis, layanan, e-government, WebQual 4.0, dan Importance-Performance Analysis. Berdasarkan 

hasil visualisasi jaringan (Network Visualization), visualisasi tumpang-tindih (Overlay Visualization), 

serta melalui visualisasi kerapatan (Density Visualization), terlihat bahwa area e-government lokal dan 

pengujian spesifik pada platform pelayanan administrasi kependudukan di tingkat daerah atau dalam 

konteks geografis "Indonesia" masih menunjukkan ruang kosong dengan kerapatan rendah inilah yang 

menjadi peluang ilmiah berharga bagi peneliti untuk memberikan kontribusi baru guna mengisi 

kekosongan literatur evaluasi digitalisasi pemerintahan daerah di Indonesia.  

1.5 Pernyataan Kebaruan Ilmiah 

Kebaruan ilmiah (novelty) yang diusung dalam penelitian ini terletak pada keunikan integrasi 

kerangka kerja metodologis yang digabungkan dengan konteks objek serta subjek penelitian yang 

sangat spesifik. Penelitian-penelitian terdahulu yang mengupas tentang website Pandu Cakti di 

Kabupaten Tulungagung seperti yang dikerjakan oleh Dilla dan Hany (2022) maupun Saddad (2024) 

hanya terbatas pada analisis implementasi inovasi kualitatif dan kesiapan SDM, namun belum pernah 

mengintegrasikan kombinasi framework WebQual 4.0 dan Importance-Performance Analysis (IPA) 

secara empiris. Di sisi lain, studi yang mengawinkan WebQual 4.0 dan IPA seperti yang dilakukan 

oleh Mandias dkk. (2021) menguji objek dalam domain platform pembelajaran elektronik (e-learning 

website) dengan target pengguna masyarakat umum yang heterogen. Dengan demikian, penelitian ini 

diklaim sebagai penelitian yang pertama kali mengintegrasikan secara utuh teori kesuksesan sistem 

informasi DeLone & McLean (sebagai Grand Theory), instrumen pengukuran WebQual 4.0 (22 

indikator operasional), dan matriks kuadran Importance-Performance Analysis (IPA) dalam konteks 

website e-government pelayanan administrasi kependudukan lokal, dengan memfokuskan subjek 

penelitian secara eksklusif kepada operator desa/kelurahan sebagai pengguna utama (primary users). 

Pendekatan hibrida ini tidak hanya memotret kualitas sistem terkini, melainkan langsung menyajikan 

peta jalan (roadmap) perbaikan yang konkret bagi pemangku kebijakan. 

1.6 Tujuan 

Penelitian ini secara spesifik bertujuan untuk menguji ada tidaknya perbedaan kesenjangan 
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(gap) yang signifikan antara skor tingkat harapan (importance) dan skor penilaian kinerja aktual 

(performance) pada masing-masing indikator yang melekat pada dimensi usability, information 

quality, dan service interaction quality dari WebQual 4.0 terhadap layanan website Pandu Cakti 

Kabupaten Tulungagung. Lebih lanjut, penelitian ini bertujuan untuk memetakan posisi masing-

masing indikator kualitas tersebut ke dalam matriks empat kuadran Importance-Performance Analysis 

(IPA) guna merumuskan prioritas perbaikan yang strategis dan tepat sasaran bagi Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tulungagung. 

II. METODE 
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan desain survei cross-

sectional guna mengevaluasi kualitas layanan dan memetakan persepsi operator terhadap website 

Pandu Cakti di Kabupaten Tulungagung. Pendekatan theory-driven descriptive diadopsi secara spesifik 

dengan mengombinasikan kerangka teori kesuksesan sistem informasi, dimensi pengukuran WebQual 

4.0, dan kerangka diagnostik Importance-Performance Analysis (IPA) tanpa melakukan pengujian 

hipotesis inferensial. Populasi dalam studi ini bersifat finit, mencakup keseluruhan 271 perangkat desa 

dan kelurahan yang berstatus sebagai pengguna aktif sistem. Guna menjamin homogenitas dan 

representasi proporsional dari 19 kecamatan yang ada, teknik penarikan sampel menggunakan 

purposive cluster random sampling. Berdasarkan perhitungan matematis formula Slovin dengan 

tingkat kepercayaan 90% dan batas toleransi kesalahan 10%, ukuran sampel representatif ditetapkan 

sebanyak 73 responden. Pengumpulan data primer dilaksanakan pada rentang Agustus 2024 hingga 

Juni 2025 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tulungagung menggunakan 

instrumen kuesioner tertutup berbasis skala Likert lima poin melalui platform digital Google Form. 

Kuesioner tersebut dirancang secara terstruktur dengan total 52 butir pertanyaan (termasuk profil 

demografis) guna mengukur tingkat kepentingan (importance) dan kinerja aktual (performance) pada 

22 indikator yang melekat di tiga dimensi utama WebQual 4.0, yakni usability, information quality, 

dan service interaction quality. Sebagai langkah triangulasi dan pelengkap informasi, teknik 

pengumpulan data sekunder turut dilakukan melalui dokumentasi dan studi literatur yang relevan 

dengan lokus penelitian. 

Sebelum memasuki tahapan pengolahan data inti, seluruh instrumen penelitian diuji 

kelayakannya melalui uji validitas empiris menggunakan korelasi Pearson Product Moment dengan 

ambang batas penerimaan r_xy ≥ 0.30, serta uji reliabilitas menggunakan formula Cronbach's Alpha di 

mana nilai ≥ 0.70 ditetapkan sebagai standar minimal konsistensi internal kuesioner. Setelah instrumen 

dipastikan valid dan reliabel, tahap analisis deskriptif dilakukan dengan menghitung nilai sentral rata-

rata (mean) dan mendeteksi variasi sebaran data melalui standar deviasi. untuk setiap indikator 

pelayanan. Kesenjangan kualitas layanan secara spesifik diidentifikasi melalui perhitungan gap 

individu Gapi = Performancei − Importancei dan uji tingkat kesesuaian responden Tki =
Xi

Yi
× 100%guna 

memverifikasi persentase pemenuhan ekspektasi pengguna. Hasil analisis deskriptif dan kesenjangan 

tersebut pada akhirnya dipetakan secara holistik ke dalam diagram kartesius Importance-Performance 

Analysis yang terbagi ke dalam empat kuadran strategis. Penentuan garis potong (cut-off points) 

matriks IPA menggunakan pendekatan grand mean yang berlaku objektif untuk sumbu vertikal 

kepentingan dan sumbu horizontal kinerja. Melalui pemetaan tersebut, setiap indikator akan 

terklasifikasi secara presisi ke dalam kuadran penanganan yakni Concentrate Here, Keep Up the Good 

Work, Low Priority, atau Possible Overkill yang secara langsung akan menjadi acuan landasan bagi 

perumusan rekomendasi perbaikan taktis dan prioritas alokasi sumber daya pengelolaan website Pandu 

Cakti di masa mendatang. Mekanisme interpretasi kuadran importance-performance analysis pada 

tabel berikut : 
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Tabel 1. 

Tabel Interpretasi Kuadran IPA 

Kondisi Kuadran 

𝒀̄𝒊 ≥ 𝒀̄ DAN 𝑿̄𝒊 < 𝑿̄ Kuadran I (Concentrate Here) 

𝒀̄𝒊 ≥ 𝒀̄ DAN 𝑿̄𝒊 ≥ 𝑿̄ Kuadran II (Keep Up the Good Work) 

𝒀̄𝒊 < 𝒀̄ DAN 𝑿̄𝒊 < 𝑿̄ Kuadran III (Low Priority) 

𝒀̄𝒊 < 𝒀̄ DAN 𝑿̄𝒊 ≥ 𝑿̄ Kuadran IV (Possible Overkill) 

Sumber : Diolah Peneliti (2026) 

III. Hasil dan Pembahasan 
3.1 Distribusi Responden 
 Penelitian ini berfokus pada pengguna aktif inovasi layanan digital Pandu Cakti (Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Cepat, Akurat, Terintegrasi) yang dikembangkan oleh Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten Tulungagung. Melalui penyebaran kuesioner digital berbasis 

Google Form yang dilaksanakan pada 5 hingga 24 Januari 2026, penelitian ini berhasil menjaring 124 

respons awal. Berdasarkan perhitungan formula Slovin dengan batas toleransi kesalahan 10%, respons 

tersebut disortir menjadi 73 responden valid yang merepresentasikan 26,92% dari total populasi 271 

desa/kelurahan. Teknik purposive cluster random sampling memastikan bahwa setiap responden mewakili 

frekuensi 1–2 operator per desa secara merata di 19 kecamatan yang ada di Kabupaten Tulungagung, 

termasuk wilayah pinggiran seperti Boyolangu dan Pagerwojo yang menunjukkan antusiasme partisipasi 

tinggi. Secara demografis, responden didominasi oleh laki-laki sebanyak 37 orang (51,1%), 

sedangkan responden perempuan berjumlah 36 orang (48,9%). Hal yang paling fundamental dari 

profil responden adalah tingkat pengalaman kerja; sebanyak 81,5% merupakan operator senior 

yang telah mengabdi lebih dari 3 tahun. Tingginya jam terbang ini mengindikasikan bahwa 

penilaian yang diberikan oleh responden terhadap kualitas website Pandu Cakti bersifat robust, 

sangat kredibel, dan didasarkan pada intensitas interaksi empiris yang memadai. 

     

       Gambar 1a. Distribusi Jenis Kelamin      Gambar 1b. Distribusi Pembagian Kecamatan 
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Gambar 1c. Distribusi Pengalaman Kerja 

3.2 Hasil Pengujian Kualitas Data 

Sebelum dilakukan analisis lebih lanjut, instrumen pengukuran dievaluasi melalui uji 

validitas dan reliabilitas menggunakan perangkat lunak SPSS versi 27. Uji validitas dilakukan 

terhadap 44 indikator pernyataan (baik dari aspek importance maupun performance) dengan 

membandingkan nilai korelasi hitung terhadap nilai r tabel sebesar 0,199 (pada signifikansi 5% 

dengan (df = 73). Hasil pengujian menunjukkan bahwa keseluruhan 44 item pernyataan memiliki 

nilai r hitung > 0,199, sehingga seluruh instrumen dinyatakan valid dan layak digunakan.  

Selanjutnya, uji reliabilitas Cronbach's Alpha diterapkan pada item-item yang telah valid 

untuk mengukur konsistensi internal kuesioner. Instrumen dinyatakan andal apabila melampaui 

ambang batas 0,60. 

Tabel 2. 

    Hasil Uji Reliabilitas 

No Dimensi Reliabilitas Instrumen Keterangan 

1 Usability (Importance) 0,941 Reliabel 
2 Information Quality (Importance) 0,932 Reliabel 
3 Service Interaction Quality (Importance) 0,947 Reliabel 
4 Usability (Performance) 0,985 Reliabel 
5 Information Quality (Performance) 0,972 Reliabel 
6 Service Interaction Quality (Performance) 0,989 Reliabel 

Sumber : Diolah Peneliti (2026) 

3.3 Pembahasan Analisis Deskriptif 

Evaluasi kualitas layanan website Pandu Cakti ditelaah melalui analisis sentral data, 

sebaran distribusi frekuensi, serta analisis tingkat kesesuaian antara ekspektasi dan realita di 

lapangan. Dengan hasil sebagai berikut : 

A.  Analisis Rata-Rata dan Distribusi Frekuensi: Sebanyak 91,85% responden menganggap 

seluruh variabel kualitas layanan sangat penting (rata-rata importance = 4,59). Namun, pada tataran 

kinerja aktual, persentase kepuasan berada di angka 82,32% (rata-rata performance = 4,14).  

B. Standar Deviasi: Keseragaman persepsi responden tergolong sangat konsisten. Nilai rata-rata 

standar deviasi untuk aspek kepentingan adalah 0,670 (konsensus sangat tinggi), dan untuk aspek 

kinerja adalah 0,788 (konsensus tinggi).  

C. Analisis Kesenjangan (Gap): Terdapat defisit kesenjangan secara agregat sebesar -0,442, yang 

secara matematis membuktikan bahwa kinerja aktual website Pandu Cakti belum mampu mengejar 

ekspektasi krusial para operator.  
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D. Analisis Kesesuaian (Tki): Melalui perhitungan kesesuaian formula 𝐓𝐤𝐢 =
𝐗𝐢

𝐘𝐢
×, di mana Xi 

adalah skor kinerja dan Yi adalah skor kepentingan, diperoleh rata-rata tingkat kesesuaian secara 

umum sebesar 91,68%. Sebagian besar indikator masih berada di bawah 100%, menegaskan perlunya 

optimalisasi sistem.  

3.4 Diskusi Utama Temuan Penelitian  

 Pemetaan strategis kualitas layanan Pandu Cakti diklasifikasikan ke dalam diagram kartesius 

Importance-Performance Analysis (IPA) yang terbagi menjadi empat kuadran krusial: 

 
Gambar 2. Hasil Uji Importance-Performance 

A. Kuadran I (Concentrate Here / Prioritas Utama) Indikator di kuadran ini dipersepsikan sangat 

esensial oleh operator, namun kinerjanya mengecewakan. Terdapat tiga kelemahan fundamental 

yang wajib segera dieksekusi oleh pihak Disdukcapil yakni pada (IQ9) Akurasi dan kebenaran 

substansi informasi di dalam website. (SIQ20) Responsivitas sistem maupun admin ketika menangani 

input dari operator. (SIQ21) Kecepatan akses dan minimnya loading lambat saat mengakses website.  

B. Kuadran II (Keep Up the Good Work / Pertahankan Kinerja) Area ini adalah tulang punggung 

keberhasilan layanan Pandu Cakti saat ini. Terdapat 13 atribut yang dinilai penting dan telah 

memuaskan pengguna, mencakup kelancaran operasional dasar. Indikator yang menonjol meliputi 

kemudahan pengoperasian (US1, US2, US4), kejelasan navigasi (US3), pengalaman positif 

pengguna (US7), hingga aspek vital kualitas informasi seperti keandalan data (IQ10, IQ11, IQ12, 

IQ13, IQ14, IQ15). Selain itu, reputasi layanan (SIQ16) dan tersedianya fitur panduan (SIQ22) juga 

dinilai amat baik.  

C. Kuadran III (Low Priority / Prioritas Rendah) Kuadran ini memuat indikator-indikator yang 

kinerjanya rendah namun dianggap tidak krusial oleh operator, sehingga perbaikannya dapat 

ditunda. Hal ini secara eksklusif terkait dengan estetika. (US5) Tampilan visual website yang kurang 

menarik. (US6) Kesesuaian user interface (UI) yang dirasa kurang pas atau sulit dipahami awam 

dari segi tata letak, meskipun fungsi utamanya tetap berjalan.  

D. Kuadran IV (Possible Overkill / Berlebihan) Satu-satunya indikator di area ini adalah (US8) 

(Kredibilitas Website). Tingginya kinerja pada aspek ini justru dirasa kurang relevan karena sistem 

ini bersifat administratif internal antara pemerintah desa dan dinas kabupaten, sehingga reputasi 

publik dari website tersebut bukanlah kebutuhan primer bagi operator. 
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3.5 Diskusi Temuan Lainnya 

Di luar pemetaan teknis diagram IPA, temuan lapangan mengungkap wawasan menarik yang 

berkaitan langsung dengan efisiensi tata kelola Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) di 

lingkungan Disdukcapil. Ketimpangan prioritas antara aspek esensial (seperti kecepatan loading) 

dengan aspek kosmetik (seperti antarmuka visual) menunjukkan bahwa pengguna garis depan lebih 

mementingkan utilitas absolut dibandingkan pengalaman visual.  

Lebih jauh, dari sisi implementasi layanan yang sejalan dengan semangat "cepat, mudah, 

gratis dan membahagiakan," pengurusan dan penginputan data kini sudah 100% digital di tingkat 

desa. Namun, terdapat masukan inovatif yang sangat taktis dari lapangan: siklus layanan 

administrasi ini dapat disempurnakan dengan menerapkan teknologi cetak mandiri (electronic print) 

di kantor desa/kelurahan, sehingga masyarakat atau operator tidak perlu lagi melakukan 

pengambilan fisik dokumen secara manual ke kantor dinas kabupaten. Optimalisasi alur ini tidak 

hanya akan mempercepat birokrasi, tetapi berpotensi menaikkan nilai kepuasan sistem (net benefits) 

di masa mendatang. Temuan ini sekaligus membuka ruang diskursus teoretis lebih luas, di mana 

evaluasi seperti WebQual 4.0 berpotensi disinergikan dengan kerangka evaluasi sistem informasi 

lain, seperti model DeLone & McLean, demi memetakan kepuasan end-user secara lebih holistik.  

IV. KESIMPULAN 
Penelitian ini berhasil mengevaluasi kualitas layanan website Pandu Cakti di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tulungagung secara objektif menggunakan kerangka kerja WebQual 4.0 dan 

Importance-Performance Analysis (IPA). Hasil analisis deskriptif menunjukkan nilai rata-rata kepentingan 

(importance) sebesar 4,59 dan kinerja aktual (performance) sebesar 4,14, yang menghasilkan nilai 

kesenjangan (gap) keseluruhan sebesar −0,442 dengan rata-rata tingkat kesesuaian (Tki) mencapai 91,68%. 

Angka-angka tersebut secara empiris membuktikan bahwa kualitas layanan website Pandu Cakti saat ini sudah 

berada pada kategori baik, namun belum sepenuhnya mampu mengejar atau memenuhi standar ekspektasi 

ideal dari para operator desa/kelurahan selaku pengguna utama. 

Berdasarkan pemetaan matriks kuadran IPA, diperoleh rumusan prioritas perbaikan dan tata kelola 

sumber daya sebagai berikut: 

• Kuadran I (Concentrate Here / Prioritas Utama): Peneliti menemukan tiga kelemahan teknis krusial 

yang mendesak untuk segera diperbaiki oleh Disdukcapil, yaitu indikator IQ9 (akurasi dan kebenaran 

substansi informasi di dalam website), SIQ20 (responsivitas sistem dan admin dalam menanggapi input), serta 

SIQ21 (kecepatan akses dan minimnya kelambatan sistem saat memproses data). 

• Kuadran II (Keep Up the Good Work / Pertahankan Kinerja): Terdapat 13 atribut kualitas yang dinilai 

sangat penting dan kinerjanya telah memuaskan pengguna, mencakup aspek kemudahan operasional (US1, 

US2, US4), kejelasan navigasi (US3), pengalaman positif (US7), keandalan informasi (IQ10 hingga IQ15), 

reputasi platform (SIQ16), dan ketersediaan panduan penggunaan (SIQ22). Area ini merupakan kekuatan 

utama sistem yang wajib dipertahankan. 

• Kuadran III (Low Priority / Prioritas Rendah): Atribut yang berkaitan dengan aspek estetika visual 

dan kecocokan desain antarmuka (US5 dan US6) berada pada area ini. Pengguna menilai aspek kosmetik ini 

tidak terlalu krusial, sehingga pembenahannya dapat dilakukan secara bertahap tanpa menyerap anggaran 

utama. 

• Kuadran IV (Possible Overkill / Berlebihan): Indikator US8 (kredibilitas website) berada di kuadran 

ini, menunjukkan bahwa performa yang diberikan sudah sangat tinggi pada aspek yang dianggap kurang 

begitu penting oleh operator internal desa. 

Sebagai rekomendasi taktis operasional, siklus digitalisasi administrasi kependudukan di Kabupaten 

Tulungagung yang saat ini sudah berjalan 100% pada tahap penginputan di tingkat desa perlu ditingkatkan 

melalui inovasi fitur cetak mandiri (electronic print) dokumen kependudukan langsung di kantor 

desa/kelurahan. Inovasi ini akan mengeliminasi prosedur konvensional di mana operator atau warga masih 

harus melakukan pengambilan fisik berkas ke kantor dinas kabupaten, sehingga mempercepat birokrasi dan 
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memaksimalkan nilai manfaat (net benefits) sistem secara berkelanjutan. 

Keterbatasan Penelitian: Peneliti menyadari bahwa studi evaluasi ini masih memiliki beberapa keterbatasan 

kontekstual maupun metodologis yang perlu diperhatikan. Pertama, ruang lingkup penilaian kualitas layanan 

website Pandu Cakti dalam penelitian ini murni hanya dibatasi pada sudut pandang dan persepsi operator 

desa/kelurahan selaku pengguna internal (primary operational users). Penelitian ini belum mengeksplorasi 

atau menangkap persepsi masyarakat umum sebagai penerima manfaat akhir (end-users) yang merasakan 

dampak tidak langsung dari performa website tersebut. Secara metodologis, penelitian ini mengadopsi desain 

survei cross-sectional di mana pengambilan data hanya dilakukan pada satu titik waktu tertentu (Januari 

2026). Pendekatan ini belum mampu memotret dinamika perubahan persepsi pengguna atau fluktuasi stabilitas 

server website secara jangka panjang (longitudinal). Selain itu, instrumen kuantitatif yang digunakan belum 

menguji faktor-faktor eksternal di luar sistem, seperti variasi kendala bandwidth jaringan internet di masing-

masing wilayah geografis desa yang berbeda di Kabupaten Tulungagung, yang kemungkinan turut 

memengaruhi penilaian kecepatan akses (loading) responden. 

Arah Masa Depan (Future Work): Berangkat dari keterbatasan yang telah diuraikan, arah pengembangan 

dan agenda penelitian masa depan dapat diarahkan pada beberapa aspek strategis. Penelitian selanjutnya 

disarankan untuk memperluas cakupan subjek penelitian dengan melibatkan masyarakat umum sebagai 

responden, atau menggunakan pendekatan metode campuran (mixed-methods) melalui integrasi wawancara 

mendalam bersama pihak teknisi IT Disdukcapil guna mensintesis masalah infrastruktur server dari sisi hulu 

dan hilir secara seimbang. Peneliti masa depan dapat mengintegrasikan kerangka kerja WebQual 4.0 dan IPA 

ini dengan model evaluasi sistem informasi lainnya yang lebih luas, seperti Technology Acceptance Model 

(TAM), Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), atau DeLone & McLean IS Success 

Model untuk mengukur dampak nyata kualitas layanan terhadap kinerja organisasi pemerintah desa. Terakhir, 

dari aspek praktis, penelitian berikutnya dapat berfokus pada studi kelayakan teknis, kesiapan regulasi, dan 

analisis keamanan sistem (cybersecurity) terkait rencana implementasi inovasi sistem cetak mandiri (electronic 

print) dokumen kependudukan secara desentralisasi di seluruh desa/kelurahan Kabupaten Tulungagung. 
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