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Abstract 

The Riau Province Tourism Office implements E-Government by building a website as a media public relations. 

This website is used to provide information on tourist destinations, facilities and news about Riau Province. 

Previously this website had never been evaluated so that the community's assessment of the quality of the Riau 

Province Tourism service site was unknown. For this reason, this study aims to analyze the service quality of the 

Riau Province Tourism Office website based on the perception or point of view of its users, in this case 
especially the people of Riau Province using the Electronic Government Quality (E-Govqual) and Importance 

Performance Analysis (IPA) methods. To assess the service quality of the Riau Province Tourism Office website 

using 6 dimensions and 28 E-Govqual attributes. The results of this study show that the total value of the 

performance score is Likert 3 (good) which is 3.30, the value of importance is 3.27, and the gap between 

performance and importance is 0.002 or > 0. The results of this study indicate that service performance has met 

the interests user. Thus the overall performance of the Riau Province Tourism Office website service is good and 

has fulfilled the interests of users. Furthermore, from the results of the IPA analysis, 7 attributes (EU1, TR1, 

FIE2, EU2, TR3, CS2, CAI3) are obtained with top priority and 5 attributes (EU3, FIE1, RB3, CA12, TR2) that 

need to be improved. 

Keywords: E-Government, E-Govqual, IPA, quality of service, Public Relations, Website 

PROGRAM PENINGKATAN WEBSITE DINAS PARIWISATA PROVINSI RIAU 

MENGGUNAKAN METODE E-GOVQUAL DAN IMPORTANCE PERFORMANCE 

ANALYSIS 

Abstrak 

Dinas Pariwisata Provinsi Riau menerapkan E-Government dengan membangun website sebagai media public 

relation. Website ini digunakan untuk memberi informasi destinasi wisata, sarana dan berita tentang Provinsi 

Riau. Sebelumnya website ini belum pernah dilakukan evaluasi sehingga penilaian masyarakat terhadap kualitas 

situs layanan Pariwisata Provinsi Riau belum diketahui. Untuk itu penelitian ini bertujuan menganalisis kualitas 

layanan website Dinas Pariwisata Provinsi Riau berdasarkan presepsi atau sudut pandang penggunanya dalam 
hal ini khususnya masyarakat Provinsi Riau dengan menggunakan metode Electronic Government Quality (E-

Govqual) dan Importance Performance Analysis (IPA). Untuk menilai kualitas layanan website Dinas Pariwisata 

Provinsi Riau menggunakan 6 dimensi dan 28 atribut E-Govual. Hasil dari penelitian ini menunjukkan total dari 

nilai kinerja skor likert 3 (baik) yaitu 3,30, nilai kepentinga sebesar 3,27, dan kesenjangan antara kinerja dengan 

kepentingan sebesar 0,002 atau > 0. hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kinerja layanan sudah 

memenuhi kepentingan pengguna. Dengan demikian secara keseluruhan kinerja dari layanan website Dinas 

Pariwisata Provinsi Riau sudah baik dan sudah memenuhi kepentingan dari pengguna. Selanjutnya dari hasil 

http://dx.doi.org/10.25126/jtiik.201743299
mailto:2jazman@uin-suska.ac.id
https://ejurnal.teknokrat.ac.id/index.php/teknokompak/article/view/1953
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analisa IPA, didapatkan 7 atribut (EU1, TR1, FIE2, EU2, TR3, CS2, CAI3) dengan prioritas utama dan 5 atribut 

(EU3, FIE1, RB3, CA12, TR2) yang perlu ditingkatkan. 

 

 

Kata kunci: E-Government, E-Govqual, IPA, kualitas layanan, Public Relation, Website 

 

 

1. PENDAHULUAN  

Kemajuan teknologi informasi saat ini telah 

memberikan dampak yang sangat berarti, khususnya 

dalam hal komunikasi dan informasi [1]. Secara 

khusus, keberadaan internet menjadi salah satu hasil 
dari kemajuan teknologi informasi yang mampu 

memberikan manfaat kepada dunia public relation 

berupa situs website [2]. Pemanfaatan teknologi 

informasi dapat meningkatkan efisiensi, efektivitas, 

transparansi dan akuntabilitas. Salah satu aspek yang 

mengalami perubahan dalam pemanfaatan teknologi 

informasi adalah dibidang pariwisata dan kebudayaan 

[3] [4]. 

Dinas Pariwisata Provinsi Riau telah 

menggunakan website yang dapat diakses melalui 

pariwisata.riau.go.id yang digunakan untuk memberi 

informasi destinasi wisata, sarana dan berita tentang 
Provinsi Riau. Dalam website pariwisata.riau.go.id 

terdapat sistem informasi yang memiliki fungsi 

masing-masing diantranya menu Home, Berita Galeri, 

Wisata, Profil, Dokumen, dan menu Kontak. Website 

ini merupakan salah satu media pemasaran yang 

membantu mencapai target dalam jumlah wisatawan 

yang datang ke Provinsi Riau baik dalam kota maupun 

luar kota untuk meningkatkan pendapatan daerah. 

Keberadaan teknologi informasi di dalam 

Dinas Pariwisata diharapkan dapat memberikan 

kualitas layanan yang optimal bagi masyarakat [5]. 
Berdasarkan Instruksi Presiden No. 3 Tahun 2003 

yang menjelaskan bahwa setiap pemerintahan 

berkewajiban menggunakan sistem dan melakukan 

evaluasi secara kontinu untuk mencapai tata kelola IT 

Pemerintahan atau E-Government yang baik [6]. 

Penerapan E-Government dilakukan untuk 

memperbaiki tata cara kerja dan sistem manajemen 

didalam pemerintahan dengan memanfaatkan 

teknologi informasi [7] . 

Setelah melakukan wawancara dengan staf 

Dianas Pariwisata Provinsi Riau diketahui bahwa situs 

pariwisata.riau.go.id belum pernah dilakukan evaluasi. 
Sehingga penilaian masyarakat terhadap kualitas situs 

layanan Pariwisata Provinsi Riau belum diketahui. 

Penilaian atau tingkat kepuasaan masyarakat terhadap 

pelayanan publik merupakan fokus utama yang 

menjadi tolak ukur pemerintah untuk menentukan 

keberhasilan atau efektivitas dari E-Government   [8]. 

Evaluasi ialah cara untuk melakukan perbaikan dan 

suatu layanan. Pemerintahan berkewajiban secara 

berkala untuk melakukan penilaian kinerja guna 

meningkatkan kualitas layanan publik, hal ini dimuat 

dalam peraturan daerah tentang pelayanan publik 
nomor 9 tahun 2012 [9]. 

Dalam melakukan pengukuran kualitas 

website ada banyak macam metode yang dapat 

digunakan. Seperti dalam penelitian-penelitian 

terdahului yang dilakukan oleh Purwanto et al. [10] 

dengan judul “Evaluasi Kualitas Layanan 
APEKESAH Versi 3 Menggunakan Metode e-

Govqual dan Importance Perfromance Analysis (IPA) 

(Studi Kasus : Dinas Komunikasi Dan Informatika 

Kota Batam)”, kemudian penelitian yang dilakukan 

oleh Wijatmoko & Siregar  [11] dengan judul 

“Evaluation of IT Service Management (ITSM) Using 

e-Govqual Dimensions”, dan penelitian oleh Septa et 

al. [12] dengan judul “Analisis Kualitas Layanan E-

Government dengan Pendekatan E-Govqual 

Modifikasi”. 

Dari beberapa penelitian yang sudah 

dilakukan sebelumnya, metode E-Govqual dinilai 
sesuai untuk digunakan dalam analisis website Dinas 

Pariwisata Provinsi Riau. E-Govqual merupakan 

metode yang dikembangkan untuk mengukur persepsi 

masyarakat terhadap kualitas layanan dari situs 

website pemerintahan  [13]. 

E-Govqual merupakan kerangka dimensi dari 

hasil beberapa penelitian tentang kualitas E-

Government yang digunakan untuk penilaian kualitas 

pelayanan [14]. E-Govqual dilakukan untuk 

pengukuran kualitas layanan E-Government dengan 

konseptualisasi dan pengukuran skala beberapa 
variabel [15]. E-Govqual terdiri dari 6 dimensi atau 

variabel yaitu (1) Efficiency/Ease of Use, (2) Trust, (3) 

Reability, (4) Content and Appreance of Information, 

(5) Citizen Support dan (6) Functionality of the 

Interaction Environment.  [16]. 

E-Govqual dipilih sebagai metode dalam 

penelitian ini karena didalamnya terdapat variabel-

variabel mencakup permasalahan dalam penerapan 

website pariwisata.riau.go.id antara lain tidak 

berfungsinya menu kemenpar RI, aktifitas hacker 

yang mengancam keamanan data pengguna, tata letak 

yang kurang baik dan interaktif, tidak sesuainya menu 
yang aktif dengan menu yang dijalankan dan 

mendapatkan informasi yang tidak lengkap. Selain itu 

jumlah pengunjung website yang menjadi salah satu 

faktor pendukung suksesnya penerapan website, pada 

tahun 2020 rata-rata mengalami penurunan setiap 

bulannya yang menunjukkan penurunan minat 

masyarakat terhadap website. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

kualitas website Dinas Pariwisata Provinsi Riau 

berdasarkan presepsi atau sudut pandang penggunanya 

dalam hal ini khususnya masyarakat Provinsi Riau 
dengan menggunakan metode E-Govqual. Tingkat 

kualitas ditunjukkan dengan perhitungan nilai 
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variabel-variabel E-Govqual yang digunakan. Hasil 

pengukuran menggunakan metode E-Govqual 

diperoleh nilai kesenjangan (GAP) yang selanjutnya 

akan dianalisis menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk mengidentifikasi 

atribut-atribut yang perlu diberikan rekomendasi 

perbaikan [17]. Metode IPA adalah sebuah metode 

untuk mengukur kualitas sebuah layanan dari segi 

pengguna berdasarkan analisis penilaian pada tingkat 

kepentingan (importance) dan tingkat kinerja 
(performance) [18]. Untuk mengetahui atribut layanan 

E-Govqual yang perlu mendapat perbaikan 

berdasarkan skala prioritasnya dapat menggunakan 

analisis kuadran [19]. 

Hasil dari analisis tingkat kualitas yang 

dilakukan menjadi dasar pengembangan layanan 

untuk menentukan variabel yang telah menenuhi 

harapan pengguna dan variabel yang memerlukan 

peningkatan atau perbaikan. 

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan 

sebelumnya, maka penulis mengangkat judul 
“Program Peningkatan Website Dinas Pariwisata 

Provinsi Riau Menggunakan Metode E-Govqual dan 

Importance Performance Analysis”. 

2. METODE PENELITIAN 

Berikut Gambar 1 adalah metode penelitian yang 

akan dilakukan. 

 

Gambar 1. Research Stage 

Berikut penjelasan dari metode penelitian: 

2.1. Perumusan Masalah 

Rumusan masalah yang akan dikaji pada 

penelitian ini adalah bagaimana menganalisis kualitas 

website Dinas Pariwisata Provinsi Riau berdasarkan 

presepsi atau sudut pandang penggunanya dalam hal 

ini khususnya masyarakat Provinsi Riau dengan 

menggunakan metode E-Govqual dan IPA. 

2.2. Menentukan Model Penelitian 

Penentuan model penelitian menggunakan 

metode E-Govqual yang terdiri dari enam dimensi, 

dalam penelitian ini menggunakan 6 dimensi yaitu: 

Efficiency/Ease of Use, Trust, Reability, Content and 

Appreance of Information, Citizen Support dan 

Functionality of the Interaction Environment.   

2.3. Pengumpulan Data 

Melakukan observasi dan wawancara langsung ke 

kantor Dinas Pariwisata Provinsi Riau untuk 
memperoleh data yang valid dan lengkap. 

Menyebarkan kuisioner kepada responden 

menggunakan media google form yang berisi 

beberapa pertanyaan yang dibuat berdasarkan variabel 

E-Govqual. Responden pada penelitian ini adalah 

masyarakat Provinsi Riau yang sudah pernah 

mengakses website http://www. pariwisata.riau.go.id/. 

Pengambilan sampel dilakukan menggunakan 

teknik probability sampling dimana sampel yang 

diambil secara acak (random sampling). Probability 

sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang 
semua anggota populasi memiliki peluang yang sama 

untuk dipilih. Sampel dalam penelitian ini yakni 100 

responden yang pernah mengakses website.  

 

𝑛 =
N

N. 𝑒2 + 1
 

Keterangan:  
n = Ukuran sampel  

N = Ukuran Populasi  

e = Taraf Signifikasi (10%) 

2.4. Pengolahan Data 

Data yang terkumpul diseleksi atas dasar validitas 

dan reliabilitas. Pengolahan data dilakukan 

menggunakan analisis statistik dengan tools atau alat 

berupa aplikasi, yaitu aplikasi SPSS 23 dengan 

aplikasi ini, dilakukan pengujian validitas dan 

reliabilitas data. Hasil dari pengolahan data inilah 

yang akan dijadikan bahan untuk di analisis dan 
dengan aplikasi ini pula dilakukan pencarian terhadap 

jawaban dari kuesioner yang disebarkan untuk 

mengetahui persentase dari masing-masing butir 

pertanyaan yang diberikan. 

Rumus uji validitas 

𝑟 =
N(∑𝑋𝑌) − (∑𝑋∑𝑌)

√[𝑁
𝑁∑ 2𝑋 −(∑𝑌)2

∑ 2𝑋 −∑ 2]𝑌

 
 

Keterangan:  

r = koefisien korelasi  

n = jumlah observasi / responden  
X = skor pernyataan  

Y = skor total 
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Rumus uji reliabilitas 

𝑟 = (
𝑘

𝑘−1
)(1 −

∑𝛼𝑏
2

𝛼𝑡
2 ) 

Keterangan: 

r = reliabilitas instrumen 

k = jumlah butiran pertayaan = jumlah variasi butir t = 

Variasi total 

2.5. Analisis Data 

Pada tahap ini kegiatan yang dilakukan adalah 

pengukuran tingkat kepuasan pengguna website. Hal 

yang pertama dilakukan setalah melakukan uji 

validitas dan reliabilitas adalah mengolah data yang 

diperoleh dari hasil penyebaran angket. Pertanyaan-

pertanyaan yang ada dalam skala likert tersebut di 

adopsi dari metode model penyelesaian adaptasi 

pemakai. Pada metode ini terdapat enam variabel 

yaitu: Efficiency/Ease of Use, Trust, Reability, 
Content and Appreance of Information, Citizen 

Support dan Functionality of the Interaction 

Environment.   

2.6. Kesimpulan dan Rekomendasi 

Setelah dilakukan pengolahan data selanjutnya 

peneliti menberikan saran dan rekomendasi kepada 

pihak Dinas Pariwisata Provinsi Riau sesuai hasil 

analisis tingkat kepuasan pengguna website. 

2.7. Variabel Penelitian 

Berdasarkan model E-Govqual terdiri dari enam 

variabel, maka dibuatla indikator yang dapat dilihat 

pada Tabel 1 dibawah ini: 

Table 1. Research Variable 

Variabel  Atribut Indikator 

Ease of Use EU1 Struktur website  

EU 2 Pencarian situs website akurat 

EU 3 Kemudahan dalam mengingat URL 

EU4 Personalisasi informasi 

Trust TR1 Tidak memberikan informasi pribadi 

TR2 Data yang diberikan diarsipkan 

dengan aman 

TR3 Prosedur memperoleh username dan 

password aman 

TR4 Ketetapan dalam transaksi 

Reliability RB1 Keberhasilan dalam melakukan 

layanan secara tepat 

RB2 Memberikan layanan secara tepat 

waktu 

RB3 Mudah untuk diakses  

RB4 Kesesuian dengan sistem browser 

berfungsi dengan baik 

RB5 Kecepatan loading 

Content and 

Appreance of 

Information 

CAI1 Kelengkapan data dan informasi 

pengguna 

CAI2 Keringkasan data dan informasi 

akurat 

CAI3 Relevansi data 

CAI4 Bembaruan informasi secara berkala 

CAI5 Link berfungsi dengan baik 

CAI6 Kemudahan dalam memahami 

informasi 

CAI7 Warna 

CAI8 Grafis 

CAI9 Kesesuaian ukuran halaman website 

Citizen 

Support 

CS1 Pedoman yang mudah dipahami 

CS2 Fasilitas pelacakan transaksi 

CS3 Memecahkan masalah dari pengguna 

CS4 Pegawai dapat menjawab dengan 

cepat pertanyaan pengguna 

Functionality 

of the 

Interaction 

Environment 

FIE1 Adanya perhitungan yang terpotong 

pada formulir 

FIE2 Format respon yang memadai 

 

Dari tabel 1 dalam penelitian ini digunakan sebanyak 

24 atribut variabel penelitian, diantaranya yaitu:   

variabel Ease of Use digunakan 4 atribut, variabel 

Trust dengan 4 atribut, variabel Reliability dengan 5 

atribut, variabel Content and Appreance of 

Information dengan 9 atribut, variabel Citizen Support 

dengan 4 atribut, dan variabel Functionality of the 

Interaction Environment dengan 2 atribut. 

2.8. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan metode E-Govqual terdiri dari 6 

variabel, maka dibuatlah hipotesis penelitian yang 

dapat dilihat pada Gambar 2 dibawah ini: 

 

Image 2. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis penelitian merupakan asumsi atau 

jawaban sementara terhadap rumusan masalah pada 

penelitian. Hipotsis yang di rancang akan di uji untuk 

membuktikan salah benar nya hipotesis tersebut. 

Adapun hipotesis pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

H1: Efficiency / Ease of Use, berpengaruh terhadap 
kemudahan bagi pengguna dalam mengakses layanan 

website Dinas Pariwisata Provinsi Riau.  

H2: Trust, berpengaruh terhadap terhadap 

kepercayaan masyarakat terhadap E-Government 

mengenai kebebasan dari risiko bahaya atau keraguan 

selama proses layanan secara online dari website 

Dinas Pariwisata Provinsi Riau. 
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H3: Reability, berpengaruh terhadap kualitas layanan 

pengiriman informasi yang benar dan tepat waktu dari 

website Dinas Pariwisata Provinsi Riau. 

H4: Content and Appreance of Information, Penyajian 

isi informasi meliputi ukuran halaman website, grafis, 

dan ketepatan warna yang diberikan kepada pengguna. 

H5: Citizen Support, berpengaruh terhadap bantuan 

bagi pengguna untuk mencari informasi terhadap 

layanan yang diberikan dari website Dinas Pariwisata 

Provinsi Riau.  
H6: Functionality of the Interaction Environment, 

Ketersediaan, kemudahan, dan bantuan selama proses 

pengisian formulir terhadap pengguna. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Karakteristik Responden  

Berikut karakteristik responden dalam penelitian ini: 

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Presentase 

Laki-Laki 59 59% 

Perempuan 41 41% 

Jumlah 100 100% 

 

 

Image 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan Tabel 1 dan Gambar 3 diatas dapat 

diketahui bahwa responden laki-laki lebih banyak dari 
pada Perempuan yaitu berjumlah 59 orang dalam 

hitungan persen sejumlah 59%, dan responden 

Perempuan berjumlah 41 orang dengan persentase 

41%. 

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Seberapa Sering 

Mengakses Website 

Seberapa Sering Frekuensi Presentase 

Sering 58 58% 

Kadang 35 35% 

Jarang 7 7% 

Jumlah 100 100% 

 

 

 

Image 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Seberapa Sering 

Mengakses Website 

Berdasarkan Tabel 2 dan Gambar 4 diatas dapat 

diketahui bahwa responden sering mengakses website 

adalah sebanyak 58 orang dalam hitungan persen 
sejumlah 58%, kadang berjumlah 35 orang dalam 

hitungan persen sejumlah 35%, dan jarang berjumlah 

7 orang dalam hitungan persen 7%. 

3.2 Uji Validitas 

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan 

software statistik SPSS 24. Uji validitas menggunakan 

nilai signifikansi sebesar 95% dengan tingkat error 5% 

yang artinya instrumen penelitian tersebut tingkat 

akurasinya sebesar 95% dan tingkat error sampai 5%. 

Pengamatan data pada penelitian ini dilakukan dengan 

pengamatan sosial mengenai persepsi pengguna 

terhadap layanan website Dinas Pariwisata Provinsi 
Riau. Berikut hasil uji validitas terhadap hasil 

kuesioner dengan 100 responden ditunjukkan pada 

Tabel 3. 

Tabel 3. Uji Validitas 

Variabel  Atribut 
R 

Hitung 

R 

Tabel 
Keterangan  

Ease of Use EU1 0,888  0,361 Valid  

 EU2 0,911  0,361 Valid  

 EU3 0,890  0,361 Valid  

 EU4 0,724 0,361 Valid  

Trust TR1 0,896  0,361 Valid  

 TR2 0,703  0,361 Valid  

 TR3 0,922  0,361 Valid  

 TR4 0,919  0,361 Valid  

Reliability RB1 0,499  0,361 Valid  

 RB2 0,721  0,361 Valid  

 RB3 0,699  0,361 Valid  

 RB4 0,787  0,361 Valid  

 RB5 0,734 0,361 Valid  

Content 

and 

Appreance 

of 

Information 

CAI1 0,795  0,361 Valid  

CAI2 0,673  0,361 Valid  

CAI3 0,656  0,361 Valid  

CAI4 0,570  0,361 Valid  

CAI5 0,633  0,361 Valid  

CAI6 0,425  0,361 Valid  

CAI7 0,756  0,361 Valid  

CAI8 0,717  0,361 Valid  

CAI9 0,616 0,361 Valid  

Citizen 

Support 

CS1 0,503  0,361 Valid  

CS2 0,733  0,361 Valid  

CS3 0,772  0,361 Valid  

CS4 0,785 0,361 Valid  

Functionali FIE1 0,898  0,361 Valid  

59

41

Karakteristik Berdasarkan Jenis 

Kelamin 

Laki-Laki

Perempuan

58

35

7

Karakteristik Berdasarkan Seberapa 

Sering Mengakses Website

Sering

Kadang

Jarang
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ty of the 

Interaction 

Environme

nt 

FIE2 0,922 0,361 Valid  

 

(1) Berdasarkan uji validitas yang telah 

dilakukan pada variabel Ease of Use (EU) diperoleh 
nilai r hitung (pearson correlation) dari korelasi tiap 

atribut (EU1, EU2, EU3, dan EU4) terhadap total 

seluruh variabel ease of use. Banyaknya sampel yang 

digunakan pada uji instrumen ini berjumlah (N) = 30 

dengan degree of freedom df = N-2, yakni 28. 

Diketahui titik distribusi r tabel dengan df = 28 dan 

tingkat signifikansi untuk uji dua arah 0.05% adalah 

0,361. Kesimpulan uji validitas variabel ease of use 

yang terdiri dari empat atribut yakni (EU1, EU2, EU3, 

dan EU4) memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari 

nilai r tabel dan dinyatakan valid.  
(2) Berdasarkan uji validitas yang telah 

dilakukan pada variabel Trust (TR) diperoleh nilai r 

hitung (pearson correlation) dari korelasi tiap atribut 

(ATR1, ATR2, ATR3, dan ATR4 ) terhadap total 

seluruh variabel trust. Banyaknya sampel yang 

digunakan pada uji instrumen ini berjumlah (N) = 30 

dengan degree of freedom df = N-2, yakni 28. 

Diketahui titik distribusi r tabel dengan df = 28 dan 

tingkat signifikansi untuk uji dua arah 0.05% adalah 

0,361. Kesimpulan uji validitas variabel trust yang 

terdiri dari empat atribut yakni (ATR1, ATR2, ATR3, 

dan ATR4) memiliki nilai r hitung yang lebih besar 
dari nilai r tabel dan dinyatakan valid.  

(3) Berdasarkan uji validitas yang telah 

dilakukan pada variabel Reability (RB) diperoleh nilai 

r hitung (pearson correlation) dari korelasi tiap atribut 

(RB1, RB2, RB3, RB4, dan RB5) terhadap total 

seluruh variabel Reability. Banyaknya sampel yang 

digunakan pada uji instrumen ini berjumlah (N) = 30 

dengan degree of freedom df = N-2, yakni 28. 

Diketahui titik distribusi r tabel dengan df = 28 dan 

tingkat signifikansi untuk uji dua arah 0.05% adalah 

0,361. Kesimpulan uji validitas variabel reability yang 
terdiri dari lima atribut yakni (RB1, RB2, RB3, RB4, 

dan RB5) memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari 

nilai r tabel dan dinyatakan valid.  

(4) Berdasarkan uji validitas yang telah 

dilakukan pada Variabel Conten and Appearance of 

the Information diperoleh nilai r hitung (pearson 

correlation) dari korelasi tiap atribut (CAI1, CAI2, 

CAI3, CAI4, CAI5, CAI6, CAI7, CAI8, dan CAI9) 

terhadap total seluruh variabel conten and appearance 

of the information. Banyaknya sampel yang digunakan 

pada uji instrumen ini berjumlah (N) = 30 dengan 
degree of freedom df = N-2, yakni 28. Diketahui titik 

distribusi r tabel dengan df = 28 dan tingkat 

signifikansi untuk uji dua arah 0.05% adalah 0,361. 

Kesimpulan uji validitas variabel conten and 

appearance of the information yang terdiri dari 

sembilan atribut yakni (CAI1, CAI2, CAI3, CAI4, 

CAI5, CAI6, CAI7, CAI8, dan CAI9) memiliki nilai r 

hitung yang lebih besar dari nilai r tabel dan 

dinyatakan valid. 

(5) Berdasarkan uji validitas yang telah 

dilakukan pada variabel Citizen Support diperoleh 

nilai r hitung (pearson correlation) dari korelasi tiap 

atribut (CS1, CS2, CS3, dan CS4) terhadap total 

seluruh variabel citizen support. Banyaknya sampel 

yang digunakan pada uji instrumen ini berjumlah (N) 

= 30 dengan degree of freedom df = N-2, yakni 28. 

Diketahui titik distribusi r tabel dengan df = 28 dan 

tingkat signifikansi untuk uji dua arah 0.05% adalah 

0,361. Kesimpulan uji validitas variabel citizen 
support yang terdiri dari sembilan atribut yakni (CS1, 

CS2, CS3, dan CS4) memiliki nilai r hitung yang 

lebih besar dari nilai r tabel dan dinyatakan valid. 

(6) Berdasarkan uji validitas yang telah 

dilakukan pada variabel Functionality of the 

Interaction Environment (FIE) diperoleh nilai r hitung 

(pearson correlation) dari korelasi tiap atribut (FIE1, 

dan FIE2) terhadap total seluruh variabel functionality 

of the interaction environment. Banyaknya sampel 

yang digunakan pada uji instrumen ini berjumlah (N) 

= 30 dengan degree of freedom df = N-2, yakni 28. 
Diketahui titik distribusi r tabel dengan df = 28 dan 

tingkat signifikansi untuk uji dua arah 0.05% adalah 

0,361. Kesimpulan uji validitas variabel functional of 

the interaction environment yang terdiri dari dua 

atribut yakni (FIE1, dan FIE2) memiliki nilai r hitung 

yang lebih besar dari nilai r tabel dan dinyatakan 

valid. 

3.3 Uji Reliabiltas 

Uji Reliabilitas merupakan pengujian untuk 

mengetahui konsistensi alat ukur dengan 

menggunakan kuisioner. Tujuan dilakukan uji 
reliabilitas untuk mengetahui konsintensi dari 

instrumen penelitian ketika digunakan berkali-kali. 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan 

software statistik SPSS 24 dengan menghitung nilai 

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan 

software statistik SPSS 24 dengan menghitung nilai 

Cronbach Alpha tiap variabel. Apabila nilai Cronbach 

Alpha > 0,6 maka variabel tersebut dikatakan reliabel, 

dan jika nilai Cronbach Alpha < 0,6 maka variabel 

tersebut tidak reliabel. 

Tabel 4. Statistik Reliabilitas Variabel 

Variabel Ease 
Cronbach’s 

Alpha 

N of 

Items 

Ease of Use 0,874 4 

Trust 0,915 5  

Reliability 0,789 2  

Content and Appreance of Information 0,705 5  

Citizen Support 0,831 9 

Functionality of the Interaction 

Environment 
0,776 7 

 

Berdasarkan uji reliabilitas yang telah dilakukan 

menunjukkan bahwa keenam variabel adalah bersifat 

reliabel, karena telah memenuhi syarat suatu variabel 

dapat dikatakan reliabel yaitu Cronbach Alpha > 0,6. 

3.4 Hasil Analisis E-Govqual 
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Analisis ini dilakukan dengan tujuan untuk 

mengetahui nilai kesenjangan antara kinerja layanan 

yang dirasakan dan kepentingan layanan berdasarkan 

dari nilai rata-rata kinerja dan kepentingan dari 28 

atribut yang telah ditetapkan. Apabila nilai 

kesenjangan bernilai positif (+) atau > 0 

menggambarkan bahwa kinerja dari layanan sudah 

memenuhi kepentingan pengguna. Kemudian apabila 

nilai kesenjangan bernilai negatif (-) atau < 0 

menggambarkan bahwa kinerja dari layanan belum 
memenuhi kepentingan pengguna. 

Tabel 5. Analisis e-Govqual 

Variabel Atribut Kinerja Kepentingan GAP 

Ease of Use EU1 3.55 3.48 0.07 

EU2 3.63 3.37 0.26 

EU3 3.1 3.39 -0.29

EU4 2.74 3.26 -0.52

Trust TR1 3.72 3.42 0.3

TR2 3.2 3.37 -0.17

TR3 3.61 3.32 0.29 

TR4 3.2 3.29 -0.09

Reliability RB1 3.28 3.21 0.07 

RB2 3.11 3.25 -0.14

RB3 3.25 3.42 -0.17

RB4 3.48 3.26 0.22 

RB5 3.13 3.23 -0.1

Content 

and 

Appreance 

of 

Information 

CAI1 3.12 3.24 -0.12

CAI2 3.14 3.39 -0.25

CAI3 3.34 3.29 0.05 

CAI4 3.12 3.1 0.02 

CAI5 3.42 3.26 0.16 

CAI6 3.37 3.2 0.17 

CAI7 3.44 3.18 0.26 

CAI8 3.5 3.26 0.24 

CAI9 3.4 3.16 0.24 

Citizen 

Support 

CS1 3.07 3.1 -0.03

CS2 3.53 3.29 0.24 

CS3 3.13 3.17 -0.04

CS4 3.09 3.11 -0.02

Functionali

ty of the 

Interaction 

Environme

nt 

FIE1 3.28 3.38 -0.1

FIE2 3.47 3.37 0.1

Analisis E-Govqual 3.30 3.27 0.02 

Berdasarkan Tabel 5 menujukkan hasil dari 

rata-rata nilai kesenjangan setiap variabel E-Govqual. 
Nilai total yang didapatkan pada tingkat kinerja diatas 

skor likert 3 (baik) yaitu sebesar 3,30. Artinya, 

layanan website Dinas Pariwisata Provinsi Riau dalam 

hal ini sudah memiliki kinerja yang baik menurut 

perspektif pengguna. Sedangkan pada nilai total yang 

didapatkan pada tingkat kepentingan sebesar 3,27. 

Berdasarkan hasil tersebut diperoleh kesenjangan 

(GAP) antara nilai rata-rata kinerja dan nilai rata-rata 

kepentingan sebesar 0,02 atau > 0. Dengan demikian, 

kinerja secara keseluruhan dari layanan website Dinas 

Pariwisata Provinsi Riau sudah memenuhi 
kepentingan pengguna. 

3.5 Analisis Importance Performance Analysis 

Pada penelitian ini menggunakan analisis IPA 

yang bertujuan untuk mengetahui apakah kinerja 

layanan yang diberikan sudah sesuai dengan tingkat 

kepentingan pengguna. Analisis IPA terdiri dari 

analisis kesesuaian dan analisis kuadran. 

Tabel 6. Hasil Analisis IPA 

Variabel Atribut Kinerja Kepentingan Kesesuian 

Ease of 

Use 

EU1 3.55 3.48 102.01% 

EU2 3.63 3.37 107.71% 

EU3 3.1 3.39 91.44% 

EU4 2.74 3.26 84.049% 

Trust TR1 3.72 3.42 108.77% 

TR2 3.2 3.37 94.95% 

TR3 3.61 3.32 108.73% 

TR4 3.2 3.29 97.264% 

Reliabilit

y 

RB1 3.28 3.21 102.18% 

RB2 3.11 3.25 95.69% 

RB3 3.25 3.42 95.02% 

RB4 3.48 3.26 106.74% 

RB5 3.13 3.23 96.90% 

Content 

and 

Appreanc

e of 

Informati

on 

CAI1 3.12 3.24 96.29% 

CAI2 3.14 3.39 92.62% 

CAI3 3.34 3.29 101.51% 

CAI4 3.12 3.1 100.64% 

CAI5 3.42 3.26 104.90% 

CAI6 3.37 3.2 105.31% 

CAI7 3.44 3.18 108.17% 

CAI8 3.5 3.26 107.36% 

CAI9 3.4 3.16 107.59% 

Citizen 

Support 

CS1 3.07 3.1 99.032% 

CS2 3.53 3.29 107.29% 

CS3 3.13 3.17 98.73% 

CS4 3.09 3.11 99.35% 

Function

ality of 

the 

Interacti

on 

Environ

ment 

FIE1 3.28 3.38 97.04% 

FIE2 3.47 3.37 102.96% 

Analisis IPA 3.30 3.27 100.72% 

Berdasarkan Tabel 6 hasil presentase kesesuaian 

antara nilai rata-rata kinerja dan nilai rata-rata 

kepentingan sebesar 100,72% atau > 100%. Dengan 

demikian, kinerja secara keseluruhan dari layanan 

website Dinas Pariwisata Provinsi Riau sudah 

memenuhi kepentingan pengguna. 

Untuk menganalisa faktor-faktor layanan E-

Govqual yang perlu ditingkatkan berdasarkan skala 

prioritasnya maka perlu dipetakan ke dalam perspektif 

kinerja dan kepentingan dengan IPA yang dapat 

disajikan pada Gambar 5 sebagai berikut. 

Image 5. Cartesius Diagram 
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(1) Kuadran 1, Atribut-atribut pada kuadran ini 

memiliki tingkat kepentingan yang tinggi, tetapi 

tingkat kinerja yang diberikan rendah. Artinya, pihak 

penyedia layanan perlu memprioritaskan atribut-

atribut yang terdapat pada kuadran ini untuk 
meningkatkan kinerja sistem agar sesuai dengan 

kepentingan pengguna. Berikut atribut yang berada 

pada kuadran 1: (EU3), (FIE1), (RB3), (CA12), 

(TR2). 

(2) Kuadran 2, Atribut-atribut pada kuadran ini 

memiliki tingkat kepentingan yang tinggi, dan tingkat 

kinerja yang diberikan juga tinggi. Artinya, kinerja 

yang dirasakan oleh pengguna sudah sesuai yang 

diharapkan. Jadi, atribut yang berada pada kuadran ini 

perlu dipertahankan kinerjanya. Berikut atribut yang 

berada pada kuadran 2: (EU1), (TR1), (FIE2), (EU2), 
(TR3), (CS2), (CAI3). 

(3) Kuadran 3, Atribut-atribut pada kuadran ini 

memiliki nilai kepentingan yang dianggap pengguna 

kurang penting dan kinerja yang diberikan rendah. 

Berikut atribut yang berada pada kuadran 3: (EU4), 

(RB2), (CAI1), (RB5), (RB1), (CS3), (CS4), (CS1), 

(CAI4). 

(4) Kuadran 4, Atribut-atribut pada kuadran ini 

memiliki nilai kepentingan yang rendah tetapi, tingkat 

kinerja yang dirasakan tinggi. Berikut atribut yang 

berada pada kuadran 4: (CAI5), (CAI8), (CAI6), 

(CAI6), (CAI7), (CAI9). 

3.6 Rekomendasi Perbaikan 

Berdasarkan hasil dari analisis kuadran IPA 

diatas, dapat diketahui apa saja atribut-atribut yang 

perlu mendapatkan prioritas perbaikan dan apa saja 

atribut-atribut yang perlu untuk dipertahankan 

kinerjanya. Atribut yang perlu mendapatkan prioritas 

perbaikan yaitu berada pada kuadran 1. Sedangkan 

atribut yang perlu untuk dipertahakan kinerjanya yaitu 

berada pada kuadran 2. Atribut-atribut tersebut adalah 

sebagai berikut: 

Kuadran 1, merupakan atribut-atribut yang 
memiliki nilai tingkat kepentingan yang tinggi, tetapi 

tingkat kinerja yang diberikan rendah. Artinya, 

atribut-atribut yang terletak pada kuadran 1 perlu 

mendapatkan prioritas utama untuk dilakukan 

perbaikan. Berikut atribut-atribut yang berada pada 

kuadran 1:  

(1) Kemudahan dalam mengingat URL (AEU3) 

artinya, atribut ini memiliki tingkat kepentingan yang 

tinggi, namun kinerjanya masih rendah. Sehingga 

perlu mendapatkan prioritas utama untuk dilakukan 

perbaikan dengan cara memberikan kemudahan dalam 

mengingat alamat URL (link) pada layanan website 
Dinas Pariwisata Provinsi Riau dengan nama yang 

mudah diingat oleh pengguna. Sehingga pengguna 

dengan mudah dalam mengingat URL (link) layanan 

website.  

(2) Adanya perhitungan yang terprogram pada 

formulir (FIE1) artinya, atribut ini memiliki tingkat 

kepentingan yang tinggi, namun kinerjanya masih 

rendah. Sehingga perlu mendapatkan prioritas utama 

untuk dilakukan perbaikan dengan cara meningkatkan 

kinerja sistem layanan website Dinas Pariwisata 

Provinsi Riau untuk bisa melakukan perhitungan 

otomatis yang terpogram pada saat pengguna mengisi 

formulir.  

(3) Mudah untuk diakses (RB3) artinya, atribut 

ini memiliki tingkat kepentingan yang tinggi, namun 

kinerjanya masih rendah. Sehingga perlu 

mendapatkan prioritas utama untuk dilakukan 

perbaikan dengan cara perbaikan pengaksesan link 
website.  

(4) Keringkasan data dan informasi akurat (AC2) 

artinya, atribut ini memiliki tingkat kepentingan yang 

tinggi, namun kinerjanya masih rendah. Sehingga 

perlu mendapatkan prioritas utama untuk dilakukan 

perbaikan dengan cara memberikan keringkasan data 

dan informasi yang akurat kepada pengguna.  

(5) Data yang diberikan diarsipkan dengan aman 

(TR2) artinya, Artinya, atribut ini memiliki tingkat 

kepentingan yang tinggi, namun kinerjanya masih 

rendah. Sehingga perlu mendapatkan prioritas utama 
untuk dilakukan perbaikan dengan cara meningkatkan 

kinerja sistem layanan website untuk dapat melakukan 

pengarsipan data agar lebih aman. Sehingga 

menghasilkan data yang terjaga dengan baik. 

Kuadran 2, merupakan atribut-atribut yang 

memiliki nilai tingkat kepentingan yang tinggi dan 

tingkat 

kinerja yang diberikan juga tinggi. Artinya, 

atribut-atribut yang terletak pada kuadran 2 ini harus 

dipertahankan kinerjanya. Berikut atribut-atribut yang 

berada pada kuadran 2: Struktur website (EU1), Tidak 
memberikan informasi pribadi (TR1), Adanya 

perhitungan yang terpotong pada formulir (FIE2), 

Pencarian situs website akurat (EU2), Prosedur 

memperoleh username dan password aman (TR3), 

Fasilitas pelacakan transaksi (CS2), Relevansi data 

(CAI3). 

4. DISKUSI 

Berdasarkan tiga penelitian terkait yang ada, 

penulis dapat mengambil perbandingan untuk 

dijadikan pengembangan dan perbedaan untuk 

penelitian ini. Penulis melakukan analisa 

menggunakan metode E-Govqual dengan enam 
variabel yaitu: Efficiency/Ease of Use, Trust, 

Reability, Content and Appreance of Information, 

Citizen Support dan Functionality of the Interaction 

Environment. Analisis data  menggunakan Importance 

Performance Analysis. Dari hasil pengolahan data 

dikelompokkan menggunakan diagram kartesius, 

atribut yang perlu mendapatkan prioritas perbaikan 

yaitu berada pada kuadran 1 (EU3, FIE1, RB3, CA12, 

TR2). Sedangkan atribut yang perlu untuk 

dipertahakan kinerjanya yaitu berada pada kuadran 2 

(EU1, TR1, FIE2, EU2, TR3, CS2, CAI3). 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terdapat 

beberapa rekomendasi yang dapat menjadi rujukan 

bagi Dinas Pariwisata Provinsi Riau dalam 

menyediakan website yang baik dan responsive. 

https://ejurnal.teknokrat.ac.id/index.php/teknokompak/article/view/1953
https://ejurnal.teknokrat.ac.id/index.php/teknokompak/article/view/1953
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5. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

(1) Evaluasi kualitas layanan website Dinas Pariwisata 

Provinsi Riau menggunakan metode E-Govqual yang 

terdiri dari 6 variabel antara lain; ease of use, trust, 

functionality of the interaction environment, 

reliability, content and appearance of information, 

citizen supporrt dengan jumlah atribut yang 

digunakan yaitu 28 atribut. Total dari nilai kinerja 
pada seluruh variabel E-Govqual diatas skor likert 3 

(baik) yaitu 3,30. Artinya, bahwa layanan website 

Dinas Pariwisata Provinsi Riau sudah memiliki 

kinerja yang baik menurut persepsi pengguna. 

Sedangkan pada total skor nilai kepentingan dari 

seluruh variabel E-Govqual yaitu sebesar 3,27. 

Sehingga menimbulkan kesenjangan antara kinerja 

dengan kepentingan sebesar 0,002 atau > 0. Apabila 

nilai kesenjangan bernilai (+) maka kinerja dari 

layanan tersebut sudah memenuhi kepentingan 

pengguna, dan jika nilai kesenjangan bernilai negatif 
(-) maka kinerja dari layanan tersebut masih belum 

memenuhi kepentingan pengguna. Menurut hasil 

analisis kesesuaian antara tingkat kinerja dengan 

tingkat kepentingan memiliki nilai kesesuaian >100% 

yaitu 100,72%. Apabila nilai kesesuaian diatas 100% 

menunjukkan bahwa kinerja layanan sudah memenuhi 

kepentingan pengguna. Dengan demikian secara 

keseluruhan kinerja dari layanan website Dinas 

Pariwisata Provinsi Riau sudah baik dan sudah 

memenuhi kepentingan dari pengguna.  

Berdasarkan hasil analisa kuadran IPA terdapat 
lima atribut yang berada pada kuadran 1 yang perlu 

untuk ditingkatkan yaitu: Kemudahan dalam 

mengingat URL (EU3), Adanya perhitungan yang 

terpotong pada formulir (FIE1), Mudah untuk diakses 

(RB3), Keringkasan data dan informasi akurat 

(CA12), Data yang diberikan diarsipkan dengan aman 

(TR2). Atribut yang berada pada kuadran 2 (EU1, 

TR1, FIE2, EU2, TR3, CS2, CAI3) perlu untuk 

dipertahankan kinerjanya, karena atribut tersebut 

memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dan kinerja 

yang diberikan juga tinggi sehingga sudah memenuhi 

kepentingan pengguna. 
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