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ABSTRACT 

FACTORS THAT INFLUENCE THE QUALITY OF USING BADAN PUSAT 

STATISTIK (BPS) LAMPUNG SELATAN SERVICES WEBSITE THROUGH 

THE CITIZEN CENTRIC APPROACH 

 

 

 

By 

 

Aldi Dharma Putra 

 

______ 

The development of Electronic Government (E-Government) is one of the 

important factors in the advancement of public services. One form of its 

application is to build a service website. This study aims to determine the factors 

that influence the quality of service website usage. Viewed from a citizen centric 

approach with a case study at the Central Statistics Agency (BPS) South 

Lampung. 

This research was conducted through a quantitative approach with the 

method of factor analysis. The analysis of this research was obtained through 

primary data using a questionnaire method, then distributed to respondents who 

had accessed/used the BPS South Lampung service website. 

The results of this study indicate that the features of navigation, display, 

information and communication are the dominant factors in influencing the 

quality of using the BPS South Lampung service website. While other factors such 

as convenience, accessibility, trust, and security are supporting factors in 

influencing the quality of using the BPS South Lampung service website. 

______ 

Keywords: Factors That Influence the Quality of Website Usage, Citizen Centric 

Approach, Central Statistics Agency of South Lampung. 

 

 

 



ii 

 

 
 

 

 

ABSTRAK 

 

 

FAKTOR-FAKTOR YANG BERPENGARUH DALAM KUALITAS 

PENGGUNAAN WEBSITE PELAYANAN BADAN PUSAT STATISTIK 

(BPS) LAMPUNG SELATAN MELALUI PENDEKATAN CITIZEN 

CENTRIC 

Oleh 

Aldi Dharma Putra 

______ 

Pengembangan Electronic Government (E-Government) menjadi salah 

satu faktor penting dalam kemajuan pelayanan publik. Salah satu bentuk 

penerapannya ialah dengan membangun sebuah website pelayanan. Penelitian ini 

memiliki tujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang berpengaruh dalam kualitas 

penggunaan website pelayanan. Ditinjau dari pendekatan citizen centric dengan 

studi kasus pada Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan. 

Penilitian ini dilakukan melalui pendekatan kuantitatif dengan metode 

analisis faktor. Analisis penelitian ini diperoleh melalui data primer dengan 

metode kuesioner, kemudian dibagikan kepada responden yang pernah 

mengakses/ memanfaatkan website pelayanan BPS Lampung Selatan.  

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa fitur navigasi, tampilan, informasi 

dan komunikasi merupakan faktor yang dominan dalam mempengaruhi kualitas 

penggunaan website pelayanan BPS Lampung Selatan. Sedangkan faktor lainnya 

seperti kemudahan, aksesbilitas, kepercayaan, dan keamanan menjadi faktor 

pendukung dalam mempengaruhi kualitas penggunaan website pelayanan BPS 

Lampung Selatan. 

______ 

Kata kunci : Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Penggunaan Website, 

Pendekatan Citizen Centric, Badan Pusat Statistik Lampung Selatan. 
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I. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Sebagai salah satu negara berkembang indonesia dalam penerapan Electronic 

Government (E-Government) sebenarnya masih belum bisa dibilang 

menggembirakan. Meskipun dalam merumuskan banyak peraturan perundangan-

udangan pemerintah sudah banyak berusaha terkait dengan teknologi informasi. 

keterlambatan ini dipengaruhi oleh berbagai banyak faktor, dan yang paling 

menentukan tentu saja kurangnya komitmen dalam menyusul kemajuan digital 

kita diabandingkan dengan negara-negara maju lainnya. Indonesia sendiri telah 

melakukan penerapan inovasi E-Government namun dengan indikator terhadap 

pencapaian yang beragam. Dalam penerapan E-Government sebaiknya tidak 

sekedar menggunakan teknologi saja namun harus didukung dengan peraturan dan 

kebijakan yang baik pula (Wahyuningsih & Purnomo, 2020). 

Disusul dengan fenomena tersebut, munculnya perkembangan teknologi dan 

informasi yang ada diberbagai sektor kehidupan masyarakat modern saat ini 

menuntut pelayanan dalam berbagai bidang. Bidang pelayanan publik menjadi 

salah satunya. Pelayanan publik saat ini merupakan salah satu agenda yang kerap 

dibincangkan hangat dalam masyarakat. Hadirnya teknologi digital tidak hanya 

merubah strategi komunikasi politik tapi juga pada partisipasi politik suatu warga 

negara. Regulasi, anggaran dana, Kesiapan dalam mengelola sumber daya 

manusia (SDA), sarana serta prasarana merupakan hal mutlak yang mestinya 

disediakan dalam pelaksanaan tata kelola E-Government. Dimana agar lembaga 

pemerintahan mampu menyediakan pelayanan publik lebih baik, yang daripada itu 

merupakan salah satu tujuan utama dari implementasi E-Government.  

Media teknologi, informasi, dan komunikasi saat ini dengan gencar digunakan 

oleh pemerintah daerah dan pusat sebagai sarana dalam melayanai publik. 

Tuntutan masyarakat terhadap keperluan keterbukaan informasi yang menyeluruh, 
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serta pelayanan publik berbasis internet dapat berpengaruh terhadap sistem 

birokrasi yang ada. Selain itu, dampak yang baik juga dari penggunaan media 

internet ternyata berpengaruh bagi perkembangan demokrasi.  

Marshall McLuhan (2019)  mengemukakan bahwa media itu “The Extension of 

Man” (media itu perluasan manusia). Dapat diartikan, media menjadi bagian dari 

hasil karya cipta manusia. Semua hal dapat diperluas oleh manusia termasuk apa 

yang menjadi tujuan, keinginan, dan cita-cita melalui media. Semua dapat 

diperluas oleh media dengan kemampuan jangkauan yang dimilikinya untuk 

manusia, menerobos ruang dan waktu (Griffith et al., 1968). Tidak heran bahwa 

pemerintah saat ini banyak menggunakan media untuk menyampaikan informasi 

kepada masyarakat. Dengan itu maka muncul lah konsep tata kelola Good 

Governance yang merupakan salah satu langkah pembaharuan negara lakukan 

untuk lebih mendekatkan institusi pemerintahan dengan masyarakat (citizen) 

bersandar pada keadilan. 

Salah satu cara penerapan untuk menyediakan pelayanan E-Government melalui 

media kepada masyarakat yaitu bisa berupa sistem layanan informasi berbasis 

website. Sistem layanan berbasis website ini bertujuan untuk memudahkan 

masyarakat untuk memperoleh informasi, layanan, dan lain-lain melalui 

peningkatan layanan elektronik (E-Service). 

Untuk menerapkan E-Government ini tentunya perlu memperhatikan kebutuhan 

masyarakat. Karena kesuksesan dari penerapan E-Government dapat ditunjukan 

dengan adanya ketirlibatan masyarakat. Maka dari itu penerapan E-Government 

harus melalui pendekatan Citizen Centric yang diidentifikasikan dengan 

tersedianya dalam portal resmi pemerintah akses informasi yang menyeluruh serta 

menyediakan space (tempat) bagi warganya untuk ikut andil dalam memberikan 

pendapat atau usulan dan juga tersedia wadah untuk menyampaikan keluhan 

berdasarkan layanan publik yang diperoleh. Sebagaimana dijelaskan Penerapan E-

Government dalam penyelenggaraan negara juga dapat dilihat sebagai 

peningkatan efisiensi aparatur negara. Menyiapkan sistem layanan informasi 

berbasis website/web merupakan langkah awal dalam pengembangan E-

Government. Dengan demikian stakeholders/pemangku kepentingan (pemerintah, 
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pengusaha, pemerintah daerah, swasta) dapat menerima informasi, berinteraksi 

dan menyediakan pelayanan publik secara lebih cepat, efektif dan efisien. 

Sejalan dengan hal tersebut dalam menanggapi hal ini pada studi Badan Pusat 

Statistik (BPS) Lampung Selatan telah menerapkan sistem pelayanan berbasis 

web untuk menerapkan sistem E-Government dengan tujuan meningkatkan 

pelayanan online terhadap publik dengan tampilan sebagai berikut ;  

 

(Sumber: https://lampungselatankab.bps.go.id/) 

Gambar 1. Tampilan Website Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan 

Fungsi dari website ini sendiri adalah untuk menyempurnakan pelayanan publik 

dengan mudah dan efisien. Sistem pelayanan yang tersedia pada website tersebut 

adalah pusat pelayanan, pengaduan, dan pelayanan statistik terpadu, serta berbagai 

informasi lainnya menyangkut pelayanan dan kinerja. Masyarakat akan dengan 

mudah memperoleh data terkait statistik yang diperlukan khususnya di wilayah 

Lampung Selatan. 

Disamping dengan adanya kemudahan tersebut, ternyata tidak semua data 

informasi dapat tersedia dalam website BPS. Karena ada berbagai pertimbangan 

yang dilakukan terkait dengan fasilitas serta seberapa privatnya suatu data yang 

tersedia. Ada pula data yang jika ingin diminta harus datang langsung ke kantor 

BPS yang ada di Kalianda Lampung Selatan. Salah satu faktor ini merupakan 
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bagian penghambat dari bidang aksesbilitas dan keefektivitasan penerapan 

layanan E-Government.  

Terkait dengan kualitas website pelayanan, teori Barnes & Vidgen (2003) yang 

mengatakan bahwa untuk menilai kualitas suatu website dapat diukur dengan 

metode WebQual 4.0 yang dilakukan dengan mengukur parameter kualitas 

pengguna, kualitas informasi, dan kualitas interaksi. Berdasarkan hal tersebut 

faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas penggunaan website pelayanan bisa 

dilihat dari perspektif kebutuhan pelanggan. Hal ini sesuai dengan langkah 

analisis yang akan di terapkan dalam penelitian ini terkait pendekatan Citizen 

Centric yang mengarah pada kemampuan untuk membantu pelangggan 

(masyarakat pengguna web). 

Melihat dari penelitian sebelumnya tentang Citizen Centric oleh Habibie (2019) 

mengatakan bahwa opini dan pendapat publik seharusnya menjadi gambaran 

dalam memahami birokrasi dari sisi kekurangan maupun kelemahan dengan 

bersedia merefleksikan terhadap ujaran kritis masyarakat dalam rangka 

peningkatan pelayanan publik. Tanpa harus mengatakan bahwa cerminnya yang 

buruk. Citizen Centric dapat dijadikan cermin untuk melihat seperti apa 

manajemen E-Goverment yang ideal untuk masyarakat. 

Peneltian lainnya tentang penilaian faktor-faktor kualitas website oleh  Aprilia 

dkk (2014) menyebutkan bahwa faktor yang menyebabkan belum efektifnya 

media layanan elektronik (E-Service) adalah tentang kemudahan dan aksesbilitas 

dimana pada kasus ini ketika masyarakat yang sudah memiliki umur diatas rata-

rata dan pendidikannya yang masih rendah belum bisa menggunakan perangkat 

elektronik sehingga kesulitan dalam mengakses layanan website tersebut. 

Kemudian faktor lainnya yaitu belum adanya interaksi dilakukan secara dua arah 

antara pemerintah dan masyarakat. Hal ini membuktikan bahwa penggunaan 

website kadang belum digunakan secara efektif sebagai E-Service. 

Pernyataan penelitian terdahulu diatas menunjukan bahwa penelitian yang ada 

sebelumnya telah melakukan langkah langkah yang hampir serupa dengan 

penelitian ini. Dimana terdapat topik topik yang membahas mulai dari faktor-
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faktor E-Government, Citizen Centric, dan Sistem informasi berbasis web. Maka 

dari itu pada penelitian ini lebih melihat pada research gap yang ada dimana 

terdapat masalah yang belum danalisis oleh studi kasus yang berbeda yaitu di BPS 

Lampung Selatan. Dengan itu maka penelitian ini menggunakan beberapa variabel 

yang telah disebutkan, serta melihat dari studi-studi terdahulu sebagai referensi 

dasar yang berfungsi sebagai perluasan dan memperkaya teori yang kemudian 

dipakai dalam proses analisis penelitian. Sehingga dapat menjadi acuan untuk 

memperoleh solusi yang baru dalam sebuah penelitian dimana ketika solusi yang 

sudah diperoleh bermanfaat dan tidak sia-sia dengan pengulangan yang tidak 

perlu. 

Dari pernyataan argumen tersebut, maka peneliti berusaha untuk melihat serta 

menganalisis faktor-faktor yang menjadi pengaruh dalam kualitas penggunaan 

sistem layanan informasi berbasis web melalui pendekatan citizen centric. Dengan 

melihat dari sudut pandang masyarakat penggunanya untuk memanfaatkan 

website yang ada di BPS Lampung Selatan. Dengan dilihat dari perspektif 

masyarakat yang harus memenuhi prinsip pendekatan yang berbasis citizen 

centric melalui pengelolaannya sebagai upaya dalam peningkatan kualitas 

pelayanan publik. 

1.2 Rumusan Masalah 

Untuk melakukan penelitian ini peneliti mengambil satu rumusan masalah yaitu 

“Apa faktor-faktor yang berpengaruh dalam kualitas penggunaan website 

pelayanan Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan melalui pendekatan 

Citizen Centric?” 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Penelitian ini memiliki tujuan umum untuk memperoleh pengetahuan 

tentang faktor-faktor yang berpengaruh dalam kualitas penggunaan 
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website pelayanan Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan 

melalui pendekatan Citizen Centric. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

1) Mengetahui melalui hasil analisis faktor-faktor yang berpengaruh 

dalam kualitas penggunaan sistem layanan informasi berbasis web 

melalui pendekatan citizen centric pada Badan Pusat Statistik (BPS) 

Lampung Selatan. 

2) Mengetahui tantangan, peluang dan solusi yang dihadapi Badan Pusat 

Statistik (BPS) Lampung Selatan dalam upaya peningkatan kualitas 

penggunaan sistem layanan informasi berbasis web melalui pendekatan 

citizen centric.  

3) Mengetahui faktor yang dominan dalam mempengaruhi kualitas 

penggunaan sistem layanan informasi berbasis web melalui pendekatan 

citizen centric pada Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

1) Peneliti berharap penelitian ini dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan di bidang akademis menyangkut faktor-faktor yang 

berpengaruh dalam kualitas penggunaan website pada pelayanan publik 

dengan melalui pendekatan citizen centric. 

2) Sebagai rujukan atau data pembanding untuk penelitian-penelitian 

selanjutnya yang memiliki hubungan dengan faktor-faktor yang 

berpengaruh dalam kualitas penggunaan sistem layanan berbasis 

website pada pelayanan publik dengan melalui pendekatan citizen 

centric. 

3) Memberikan sumbangan pemikiran ilmiah dalam ilmu Administrasi 

Negara dengan menggambarkan teori citizen centric untuk melihat 

faktor-faktor yang berpengaruh dalam kualitas penggunaan website 

pelayanan pada studi kasus BPS Lampung Selatan. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

1) Mengetahui apa saja tantangan, peluang dan solusi yang dihadapi 

Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan dalam upaya 

peningkatan kualitas penggunaan sistem layanan informasi berbasis 

web melalui pendekatan citizen centric. 

2) Dapat menjadi rujukan, data, informasi, dan evaluasi serta bahan 

rekomendasi kepada Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan 

mengenai peningkatan kualitas penggunaan sistem layanan informasi 

berbasis web melalui pendekatan citizen centric. 
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II.  TINJAUAN PUSTAKA 

2.1  E-Government 

2.1.1 Pengertian E-Government 

K. D. A. Sari & Winarno (2012) menyebutkan bahwa E-Government 

adalah sistem teknologi informasi yang  diproses melalui pengembangan 

oleh pemerintah dalam meningkatkan pelayanan publik dengan 

memberikan pilihan  kemudahan akses informasi publik kepada 

masyarakat luas. 

Sedangkan pendapat lain disebutkan oleh Hartono (2010) bahwa E-

government adalah proses dimana sistem pemerintahan menggunakan 

ICT (Information and Communication Technology) sebagai alat dalam 

menyediakan kemudahan untuk transaksi dan komunikasi kepada 

publik, organisasi perusahaan, instansi pemerintah, dan karyawan 

mereka. Untuk memungkinkan efisiensi, efektivitas, transparansi, dan 

akuntabilitas pemerintah bagi warga negara. 

Bagi masyarakat di sebagian besar negara berkembang, E-Government 

masih merupakan konsep baru hingga saat ini. Secara konseptual, E-

Government bukanlah hal yang benar-benar baru. Baik negara mauju 

maupun berkembang, pemerintah di banyak negara telah cukup lama 

dalam menggunakan sistem komputer dalam mendukung dan membantu 

tugas-tugas administrasi serta pemrosesan data. Semua ini mengarah 

pada pelayanan publik. E-Goverment merupakan penggunaan teknologi 

informasi yang dilakukan pemerintah untuk menyediakan informasi dan 

pelayanan kepada warga negaranya, aspek perdagangan, dan operasi 

pemerintah lainnya. E-government dapat diterapkan pada lembaga 

legislatif, yudikatif, atau pemerintah dalam peningkatan efisiensi 
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internal, memberikan pelayanan publik, dan menjalankan proses 

demokrasi pemerintahan. 

2.1.2 Ruang Lingkup E-Government 

Ruang lingkup atau cakupan yang cukup luas yang dimiliki E-

Government tidak hanya meliputi semua unit dalam suatu organisasi 

pemerintahan, tetapi juga mencakup kerjasama pegawai kerjanya 

(stakeholder) yang terdiri sebagai berikut: (Cahyadi, 2003). 

1) Karyawan/pegawai lembaga instansi. 

2) Anggota masyarakat. 

3) Pelaku bisnis. 

4) Lembaga pemerintah lain. 

5) Penyedia peralatan kantor dan lain-lain. 

Melalui konsep E-Government diatas, kelima mitra tersebut berinteraksi 

dengan instansi pemerintah melalui jaringan sistem informasi/komputer, 

seperti terlihat pada gambar di bawah ini.: 

 

  Sumber : Cahyadi (2003) 

    Gambar 2. Ruang Lingkup Interaksi E-Government 
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2.1.3 Manfaat E-Government 

2.1.3.1 Dari Sisi Organisasi 

Harapan manfaat dari suatu E-Government untuk lembaga atau 

instansi yaitu dalam penghematan biaya untuk pelayanan 

masyarakat contohnya pada penghematan dalam pemakaian kertas, 

peningkatan  kemampuan lembaga pemerintah dalam bertukar data 

dan informasi, serta sumber daya manusia, dan waktu.   

2.1.3.2 Dari Sisi Konsumen 

Manfaat yang bisa didapat oleh masyarakat berupa pelayanan dan 

penyediaan informasi yang lebih cepat dan efisien, pelayanan 

masyarakat yang non-stop (24 jam sehari), serta meluasnya akses 

mengenai informasi, dan lain-lain. 

2.1.4 Peluang dan Tantangan Peningkatan E-Government 

2.1.4.1 Peluang Pengembangan E-Government 

Sebagai pengguna internet terbesar di dunia, luas dan banyaknya 

pengguna jaringan internet di Indonesia menjadi indikator utama 

kelayakan implementasi E-Government. Selain itu, ada pula praktik 

E-Government dibentuk dalam banyak produk yang sah di 

Indonesia. E-government merupakan bentuk implementasi dari 

agenda utama pemerintah saat ini. Seiring dengan itu, diketahui ada 

sebanyak 36 dari 100 orang di Indonesia sudah memiliki akses 

terhadap jaringan internet nirkabel.  

Pada tahun 2020 Indonesia telah ditempatkan pada urutan ke-88 atas 

pengembangan dalam usaha pelaksanaan E-Government atau Sistem 

Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) oleh United Nations 

(UN) E-Government Survey. Predikat yang diumumkan di tahun 
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2020  pada bulan Juli, memperlihatkan peningkatan sebanyak 19 

peringkat dibandingkan tahun 2018 yang berada di urutan 107 dan 

urutan 116 di tahun 2016.  

  

          Sumber : (United Nations, 2020) 

          Gambar 3. Grafik UN E-Government Survey 2020 Indonesia 

Indonesia dilihat secara menyeluruh berhasil membuat skor 0.6612 

di dalam grup High E-Government Development Index (EGDI) di 

UN E-Government Survey 2020. Sehingga hal ini bisa 

memposisikan Indonesia kedalam 100 besar peringkat dunia di 

peringkat 88 dari 193 negara. Negara-negara yang mendapatkan 

poin lebih dari 0.75 sebagai Very High EGDI, untuk poin 0.50 

sampai 0.75 telah dipredikatkan oleh PBB sebagai High EGDI, poin 

0.25 sampai 0.50 sebagai Middle EGDI, dan < 0.25 sebagai Low 

EGDI (United Nations, 2020). 

Dilhat dari data tersebut sebenarnya indonesia cukup memiliki 

peluang untuk mencapai target very high pada penerapan E-

Government. Namun, secara sub-regional, capaian E-Government di 

Indonesia dinilai masih belum bisa menandingi ukuran performa 

negara-negara lainnya. Selain itu, dalam (Series, n.d.) 

mengemukakan bahwa laju perkembangan E-Government di 
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Indonesia relatif tidak berprogres dan cenderung lambat. Meski 

demikian, produk E-Government masih dapat dikembangkan oleh 

pemerintah Indonesia yang secara spesifik menuju kepada 

masyarakat yang selalu terhubung dengan internet. 

2.1.4.2 Tantangan Pengembangan E-Government 

Menurut Bahtiar (2020) pengembangan E-Government di Indonesia 

ada tiga masalah utama yang menjadi kendala yaitu: 

1) Ketersediaan Infrastruktur 

2) Kesenjangan Digital 

3) Perbedaan Kepentingan antara Masyarakat dan Pemerintah 

Umumnya, pencapaian E-Government Indonesia masih berada di 

bawah rata-rata capaian global dan sub-regional. Namun, seperti 

yang saya jelaskan sebelumnya, perbedaannya tidak terlalu jauh, 

sehingga Indonesia mungkin dapat mengejar ketertinggalan dalam 

waktu dekat. 

2.2 Sistem Informasi 

Tata Sutabri (2012) mengatakan bahwasanya sistem informasi merupakan suatu 

sistem yang ada didalam organisasi dengan memadukan antar kebutuhan dalam 

pengelolaan transaksi sehari-hari dan mendukung fungsi kinerja organisasi yang 

sifatnya menajemen dengan rencana kegiatan dari suatu organisasi hingga dapat 

memberikan laporan-laporan yang diperuntukan kepada pihak-pihak tertentu. 

Sedangkan A. Nugroho (2015) menyebutkan Sistem informasi merupakan 

sekumpulan elemen atau subsistem yang terintegrasi, terkait, atau terkait dengan 

pengelolaan data, bermakna bagi penerima, serta bermanfaat untuk mengambil 

keputusan saat ini atau di masa mendatang.  
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2.2.1 Sistem Informasi Berbasis Web 

Sistem informasi berbasis web umumnya digunakan sebagai sistem 

informasi yang menjadi standar penyimpanan terhadap data, 

mendapatkan informasi, memformat data, dan menampilkan informasi 

via client/server architecture. 

2.2.1.1 World Wide Web (WWW) 

World Wide Web (WWW) dapat dikatakan sebagai kumpulan dari 

hasil output komputer dalam memberikan berbagai layanan 

informasi (disebut server) yang didalamnya terintegrasi antar satu 

dengan yang lainnya melalui koneksi telekomunikasi yang rumit 

sehingga dapat berkomunikasi dengan instan (Ali Ibrahim, 2010). 

WWW merupakan layanan infomasi yang tersedia melalui internet, 

WWW ini memungkinkan untuk menciptakan dan memproses 

halaman web yang isinya berupa teks, suara, gambar, animasi 

maupun gambar video.  

2.2.1.2 PHP (Perl Hypertext Preprocessor) 

Menurut Hidayatullah & Khairul Kawistara (2020) PHP merupakan 

script yang berintergrasi dengan HTML dan berada pada server 

(server side HTML embedded scripting). PHP merupakan script 

yang digunakan dalam membuat halaman web secara berubah-ubah. 

Berubah-ubah disini artinya halaman yang akan disajikan dibuat saat 

halaman itu diminta oleh pelanggan. Sistem ini membuat informasi 

yang diterima oleh pelanggan selalu bersifat terkini. PHP dirancang 

dengan tujuan agar dapat berkolaborasi dengan database server dan 

dirancang sedemikian rupa sehingga menciptakan dokumen HTML 

yang dapat mengakses database dengan mudah. 
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2.2.1.3 HTML (Hyper Text Markup Language) 

HTML merupakan ketentuan bahasa yang dirancang untuk 

memvisualisasikan sebuah halaman web. Adapun yang bisa di 

jalankan dengan HTML yaitu: men-setting tampilan dari halaman 

web beserta isi di dalamnya, merancang tabel dalam halaman web, 

mempublikasikan dalam  halaman web secara daring, merancang 

sebuang form yang bisa dimanfaatkan untuk keperluan registrasi dan 

transaksi via web, menambahkan objek-objek berupa citra, audio, 

video, animasi, java aplet dalam halaman web, serta menampilkan 

area canvas di browser (Hidayatullah & Khairul Kawistara, 2020). 

2.3 Pendekatan Kemasyarakatan 

Untuk melihat perspektif masyarakat ada dua konsep pendekatan yang hampir 

sama untuk bisa mencerminkan kualitas pelayanan publik, yaitu citizen centric 

dan citizen charter.  

Citizen centric dalam teori Venugopal (2008) mengatakan bahwa pendekatan ini 

melihat pelayanan berdasarkan perspektif dari pengguna atau masyarakat daripada 

berdasarkan pada perspektif pemerintah semata. Pendekatan ini lebih mengarah 

pada konsep menilai suatu pelayanan publik yang telah dilaksanakan 

berlandaskan pada responsivitas masyarakat. Apakah kebijakan terhadap 

pelayanan tersebut mendapat respon yang baik atau tidak dari penggunanya. 

Sedangkan Citizen Charter menurut Marzuqi dalam Rohmah (2020) adalah 

pendekatan dalam menyelenggarakan pelayanan terhadap publik yang 

memposisikan pengguna sebagai pusat. Maksudnya, kepentingan dan kebutuhan 

pengguna layanan sebaiknya menjadi pertimbangan yang pertama untuk 

keseluruhan proses penyelenggaraan pelayanan terhadap publik. Citizen charter 

ini dapat membuat penyedia layanan untuk bekerja sama dengan pengguna dan 

para stakeholders untuk menyepakati jenis, prosedur, waktu, biaya, dan teknis 

pelayanan. Persetujuan ini harus mepertimbangkan hak dan kewajiban antara 
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penyedia layanan, pengguna layanan, dan stakeholders. persetujuan ini yang 

dijadikan dasar terselenggaranya pelayanan terhadap publik. Adanya jaminan 

citizen charter yang diberikan oleh instansi pemerintah kepada penggunanya 

bahwa pelayanan yang dikelolanya memiliki standar yang sesuai dengan harapan 

dari pengguna yaitu masyarakat. 

Dari kedua pendekatan tersebut dilihat dari perbedaannya bahwa yang paling 

cocok untuk diterapkan dalam penelitian ini adalah pendekatan citizen centric 

yang mana hal ini sesuai dengan tujuan penelitian ini yaitu untuk menilai kualitas 

dari penggunaan website pelayanan BPS Lampung Selatan. penilaian ini 

dilakukan dengan cara mengidentifikasi faktor-faktor yang berpengaruh dalam 

penggunaannya dan melihat tingkat signifikansinya. 

2.4 Citizen Centric 

2.4.1 Pengertian Citizen Centric 

Dalam teori Venugopal (2008) mengatakan Citizen Centric merupakan 

sebuah pendekatan pelayanan berdasarkan perspektif dari pengguna atau 

masyarakat daripada berdasarkan pada perspektif pemerintah semata.  

Citizen Centric didefinisikan sebagai perspektif yang membantu 

pemerintah membentuk kembali kebutuhan publik yang tidak semata-

mata untuk kepentingan pemerintah. Masyarakat semestinya memiliki 

akses yang transparan terhadap informasi tentang pelayanan publik agar 

tidak menyimpang dari informasi yang sudah ada pada saat pelayanan 

publik tersebut digunakan Venugopal (2008). Dengan ini pemerintah 

akan terdorong untuk dapat meningkatkan kinerjanya dengan berusaha 

menciptakan pelayanan yang prima, pelayanan yang sejalan dengan 

kebutuhan yang diinginkan masyarakat. Pendekatan ini dinilai sangat 

cocok untuk diterapkan dalam penelitian ini. Dimana E-Goverment 

memanfaatkan pendekatan Citizen Centric dalam mencapai sebuah 

pelayanan prima pemerintah adalah sebuah keharusan dan kewajiban. 
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Tuntutan E-Goverment tidak hanya penggunaan teknologi, tetapi juga 

kebutuhan penggunaan teknologi untuk meningkatkan sistem 

pemerintahan dan pelayanan publik yang lebih baik. 

2.4.2 Citizen Centric dalam E – Government 

Pendekatan Citizen Centric ini  sangat urgen melihat masyarakat akhir-

akhir ini tidak menjadi perhatian dalam subyek keputusan pemerintah. 

Pemerintah juga harus menentukan kemana tujuan kebijakannya yang  

akan dilaksanakan kedepannya. Oleh karena itu, Citizen Centric salah 

satu tujuannya adalah menyediakan layanan tanpa batas waktu. Jika 

halaman dalam E-Government dirancang untuk mengintegrasikan 

manajemen dan penyedia akses ke warga dan perusahaan,  maka 

layanan dapat disampaikan secara tepat waktu melalui portal. Ini akan  

mengurangi waktu tunggu dan pada saat bersamaan memungkinkan 

warga untuk memanfaatkan pelayanan di luar jam kerja.      

               

Sumber : (Diolah oleh peneliti, 2021) 

Gambar 4. Manfaat Citizen Centric dalam Pengelolaan E- Goverment 

Adapun dalam hal Citizen Centric ini memiliki tujuan untuk 

menyediakan layanan yang transparan, efisien dan aman. Sebagai sistem 

pelayanan yang terintegrasi dengan portal, warga negara dan pihak 
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lainnya dapat melihat status permintaan layanan mereka dan dapatkan 

semua informasi yang diminta (Habibie, 2018).  

2.4.3 Indikator Penilaian Citizen Centric 

Dalam membangun sebuah layanan website berbasis citizen centric 

instansi pemerintahan semestinya harus tahu dan memahami indikator-

indikator sebagai landasan dalam penilaian (assesment) apakah website 

yang dikembangkan telah memenuhi syarat untuk dikatakan berbasis 

citizen centric.  

Wang (2005) mengatakan ada empat tahapan yang dapat dilakukan 

untuk melakukan penilaian dengan pendekatan citizen centric dalam 

sebuah portal website sebagai berikut:  

1) Identifikasi faktor-faktor yang memungkinkan dapat 

memengaruhi aktivitas masyarakat untuk melakukan 

penjelajahan pada sebuah situs website. 

2) Membangun sebuah model dari sebuah teori sebelumnya 

berisikan faktor-faktor yang sudah diidentifikasi sebelumnya. 

3) Mengukur aktivitas masyarakat saat melakukan kegiatan 

mengakses website informasi. 

4) Uji signifikansi factor-faktor yang diidentifikasi dengan instansi 

pemerintah tersebut. 

 

Setelah menyelesaikan empat tahapan tersebut, maka lembaga dalam 

penelitian ini akan mampu memperkirakan hasil dari tiga pertanyaan 

penting dalam menilai evaluasi pelayanan portal sebuah website yaitu:  

1) Apakah sudah disediakan kebutuhan masyarakat dalam kegiatan 

pencarian informasi pada website pelayanan tersebut? 

2) Apa saja factor-faktor yang berperan penting untuk kegiatan 

penjelajahan informasi oleh masyarakat? 
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3) Apakah dari faktor-faktor yang sudah diidentifikasi pada 

interaktif masyarakat mempengaruhi dalam melakukan 

pencarian? 

Ketiga pertanyaan tersebut dapat merupakan indikator untuk menilai 

Citizen Centric dari sebuah layanan portal. Dengan menjawab tiga 

pertanyaan yang ada di atas, Badan Pusat Statistik (BPS) lampung 

selatan dapat melihat apakah pendekatan Citizen Centric diterapkan di 

portal website. 

2.5 Faktor Penghambat dan Pendukung Pelayanan 

 

2.5.1    Faktor Penghambat Pelayanan 

Penelitian yang dilakukan Anthopoulos (2016) mengemukakan ada 7 

faktor-faktor yang menyebabkan dalam kegagalan pengembangan E-

Government yaitu sebagai berikut : 

2.5.1.1 Organizational Power 

Konteks ini melihat kolaborasi antar institusi yang terlibat dalam 

proses implementasi E-Government yang menciptakan batasan yang 

tidak jelas dan pembagian kerja  yang  menghambat layanan 

berbasis E-Government. 

2.5.1.2 Politics and Organizational Learning 

Dilihat dari kesanggupan sebuah pola interaksi dan kerjasama antara 

stakeholders dengan pihak pelaksana untuk mengontrol layanan E-

Government, dan belajar dari layanan yang ditentukan sebelumnya. 

2.5.1.3 Education  

Kompetensi terhadap pelaksanaan layanan E-Government dilihat 

dari kemampuan staf terkait untuk melaksanakan layanan E-
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Government memiliki efek yang tidak terkait erat dengan 

kemampuan mereka untuk memberikan layanan. 

2.5.1.4 Project Management Issues 

Dilihat dari keselarasan kinerja terhadap kualitas pelayanan yang 

diselenggarakan. Sebab semua aktivitas yang dilaksanakan terhadap 

E-Government memiliki capaian yang ingin dituju (goals) dan 

kesesuaian dengan layanan yang akan berpengaruh pada kualitas 

pelayanan yang dilakukan. 

2.5.1.5 Ambiguous Business needs and Unclear Vision  

Adanya ambiguitas terhadap capaian setiap lembaga mengenai 

kerjasama antar organisasi yang mempunyai visi dan misi yang 

tidak sama dalam satu pengebangan pelayanan E-Government. 

2.5.1.6 Security and Privacy Finance and Operational Cost 

Konteks ini membahas keamanan layanan E-Government yang 

berkaitan dengan kesesuaian data masyarakat swasta dan kebutuhan 

anggaran pengembangan layanan. 

2.5.1.7 ICT and System Development Process 

Dilihat dari kesamaan dan persetujuan stakeholder melalaui sistem 

terhadap pelayanan yang telah dilaksanakan pada kurun waktu yang 

sudah disepakati, sistem yang kurang bekerja dengan baik, 

pelayanan yang sulit untuk diakses, sosialisasi pelayanan baru, serta 

tanggapan dari masyarakat mengenai pelayanan yang berbasis E-

Government dikarenakan masyarakat lah yang mendapat dampak 

dari proyek pelayanan tersebut. 

2.5.2   Faktor Pendukung Pelayanan 

Ada berbagai faktor-faktor menurut Moenir (2010) yang menjadi sebab 

berjalannya suatu pelayanan dengan baik, yaitu: 
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1) Faktor kesadaran para pihak yang bertugas dalam melayani 

publik;  

2) Faktor regulasi yang menjadi tolak ukur kinerja pelayanan;  

3) Faktor organisasi yang menjadi kinerja alat dan sistem yang 

memungkinkan jalannya mekanisme aktivitas pelayanan; 

4) Faktor kreatifitas dan petugas yang terampil, 

5) Faktor sarana prasarana untuk melaksanakan kepentingan 

pelayanan. 

 

Melihat dari teori-teori tersebut terdapat macam macam faktor pendukung dan 

penghambat yang dapat diketahui. Namun, karena penelitian ini lebih fokus pada 

pelayanan online yang berbasis website maka peneliti hanya melihat teori tersebut 

dari sisi pelayanan online saja sebagai bahan kajian. Untuk melengkapinya maka 

penelitian ini membutuhkan teori tentang penilaian kualitas website yang 

kemudian akan dijelaskan pada sub bab berikutnya. 

2.6 Faktor Penilaian Kualitas Pengunaan Website 

Untuk menilai kualitas pengunaan website melalui persepsi pengguna dalam 

penelitian ini maka perlu untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang 

memungkinkan dapat memengaruhi aktivitas masyarakat untuk melakukan 

penjelajahan pada sebuah situs website. Merujuk pada metode WebQual 4.0 yang 

dilakukan dengan mengukur parameter kualitas pengguna, kualitas informasi, dan 

kualitas interaksi. Metode ini dikembangkan oleh Barnes & Vidgen (2003). 

WebQual merupakan salah satu pengembangan dari ServQual yang sebelumnya 

banyak digunakan oleh pengukuran kualitas suatu jasa. Ketiga indikator tersebut 

terbagi menjadi beberapa dimensi yaitu:  

1) Kualitas pengguna berupa: desain website, sistem navigasi, dan 

aksesibilitas.  

2) Kualitas informasi berupa: konten, relevan, dan informasi terkini.  
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3) Kualitas interaksi berupa: kepercayaan, keamanan bertransaksi, dan 

kemudahan berkomunikasi.  

Adapun teori lain dari Napitupulu (2016) mengatakan faktor penilaian kualitas 

website teridiri dari Kegunaan (Usability), Kualitas Informasi (Information 

Quality), Kualitas Interaksi Pelayanan (Service Interaction Quality), dan 

Keseluruhan (Overall Impression). Indikator ini merupakan bagian dari teori 

WebQual dimana metode ini merupakan pengembangan dari ServQual yang 

disusun oleh Parasuraman, yang banyak digunakan sebelumnya pada pengukuran 

kualitas jasa. 

Sedangkan dalam penelitian oleh Triyanto & Charolina (2011) menyebutkan 

bahwa penilaian kualitas website dapat menggunakan teori McCall yaitu dengan 

memperhatikan beberapa aspek yaitu: 

1) Sifat-sifat operasional dari sebuah perangkat lunak (Product Operations); 

2) Kemampuan sistem dalam melakukan perubahan (Product Revision); dan 

3) Kemampuan beradaptasi atau penyesuaian sistem untuk lingkungan baru. 

Dapat dilihat dari beberapa teori diatas pada dasarnnya pengukuran pelayanan 

sebuah website bisa dapat diketahui dari tingkat kepuasan pengguna ditandai 

dengan diperolehnya feedback. Maka dari itu, untuk menghasilkan penilaian 

kualitas pelayanan pada penelitian ini maka peneiliti akan merujuk dari teori 

pertama yaitu WebQual 4.0 Barnes & Vidgen (2003) yang lebih relevan. Pemberi 

layanan pada BPS Lampung Selatan harus bisa melihat kualitas layanan didasari 

oleh pendapat, kemauan, dan kebutuhan masyarakat. Karena masyarakat 

merupakan pihak yang dominan menerima impact dari layanan website .  

2.7 Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran merupakan bagian dari konsep dan untuk menjelaskan 

hubungan antar konsep yang dibuat/dirancang oleh peneliti didasari oleh tinjauan 

pustaka, dengan meninjau teori yang sebelumnya telah tersusun melalui hasil-
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hasil literatur terdahulu. Maka dari itu untuk tahapan kerangka teori dapat dilihat 

pada gambar di bawah ini:  

 

Sumber : Diolah oleh penulis, 2021 

Gambar 5. Kerangka Teori 

Dalam penelitian ini untuk dapat melihat kualitas penggunaan website melalui 

pendekatan Citizen Centric, maka dilakukan identifikasi dan menilai Citizen 

Centric melaui teori Wang (2005) dan menentukan faktor-faktor yang 

berpengaruh dalam penilaian kualitas penggunaan suatu website melalui metode 

WebQual 4.0. oleh Barnes & Vidgen (2003). Dilihat dari variabel-variabel yang 

menjadi faktor penilaian dalan mempengaruhi layanan informasi berbasis web 

pada tinjauan pustaka sebelumnya peneliti mengerucutkan dalam suatu kerangka 

pemikiran sebagai berikut: 
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Sumber : Diolah oleh penulis, 2021 

Gambar 6. Kerangka Berpikir 

Dalam kerangka berpikir tersebut faktor faktor layanan website dapat dianalisis 

melalui pendekatan citizen centric dengan mengidentifikasi faktor-faktornya 

melalui metode WebQual 4.0 yaitu kualitas pengguna (X1), kualitas informasi 

(X2), dan kualitas interaksi (X3) yang masing masing mempunyai 3 indikator 

pendukungnya. Setelah mengetahui dan meneliti mengenai variabel variabel yang 

mempengaruhi 3 hal tersebut maka dapat dilakukan sebuah analisis dan mengukur 

signifikasi pengaruh faktor melalui analisis faktor.  

2.8 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis penelitian merupakan sebuah pernyataan atau dugaan sementara yang 

diungkapkan oleh seorang peneliti dengan meninjau kepada literatur maupun 

penelitian terdahulu dengan kebenarannya yang dinilai masih lemah. Maka dari 

itu harus dinyatakan kebenarannya dengan menguji beberapa data hingga 

didapatkan dikemukakan kebenaran dari sebuah hipotesis.  
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a) Hipotetsis Pertama 

�	 = Kualitas pengguna adalah faktor yang berpengaruh dalam kualitas 

penggunaan website pelayanan Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung 

Selatan. 

�
	  = Kualitas pengguna adalah faktor yang tidak berpengaruh dalam 

kualitas penggunaan website pelayanan Badan Pusat Statistik (BPS) 

Lampung Selatan. 

b) Hipotesis Kedua 

��  = Kualitas interaksi adalah faktor yang berpengaruh dalam kualitas 

penggunaan website pelayanan Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung 

Selatan. 

�
�  = Kualitas interaksi adalah faktor yang tidak berpengaruh dalam 

kualitas penggunaan website pelayanan di Badan Pusat Statistik (BPS) 

Lampung Selatan. 

c) Hipoteisis Ketiga 

�� = Kualitas informasi adalah faktor yang berpengaruh dalam kualitas 

penggunaan website pelayanan Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung 

Selatan. 

�
�  = Kualitas informasi adalah faktor yang tidak berpengaruh dalam 

kualitas penggunaan website pelayanan Badan Pusat Statistik (BPS) 

Lampung Selatan. 

 



 

 

 

III.  METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif. Hal ini karena 

penelitian kuantitatif dianggap sesuai dengan pokok masalah yang akan di teliti, 

yaitu untuk menganalisis penerapan sistem layanan informasi berbasis web 

melalui pendekatan citizen centric. Pendekatan kuantitatif ini bersifat deduktif 

(dari umum ke khusus), karena suatu permasalahan yang diteliti berakar dari 

adanya sebuah teori. Pendekatan ini memiliki maksud untuk menguji beberapa 

hipotesis dan menegakkan fakta-fakta atau kebenaran-kebenaran dari suatu teori 

melalui sebuah kasus permasalahan. Teori-teori yang akan digunakan kemudian 

akan dijadikan standar untuk menyatakan sesuai atau tidaknya permasalahan yang 

terjadi. Dalam penelitian ini metode WebQual 4.0 yang dikembangkan oleh 

Barnes & Vidgen (2003) akan diuji pada kasus kualitas penggunaan website 

pelayanan Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan. Dimana untuk menguji 

pengaruh kualitas website pelayanan tersebut perlu menggunakan alat pengukuran 

uji statistik melalui analisis faktor. Penelitian kuantitatif ini dilakukan untuk 

mencari nilai variabel mandiri yang diidentifikasi, baik satu variabel maupun 

lebih (independen) tanpa membandingkan ataupun menghubungkan dengan 

variabel yang lain. 

Menurut Sugiyono (2017) metode penelitian kuantitatif bisa diartikan sebagai 

metode penelitian yang dilandasi pada filsafat positivisme, digunakan untuk 

meneliti pada populasi atau sampel yang sudah ditentukan, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, menganalisi data yang bersifat 

kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
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3.2 Lokasi Penelitian 

Aspek penting dalam suatu penelitian ilmiah salah satunya yaitu lokasi penelitian. 

Lokasi dapat menjelaskan situasi demografi suatu permasalahan dimana penelitian 

itu dilaksanakan. Mengingat metode studi kasus yang digunakan penelitian ini 

notabennya memiliki ciri khas tertentu yang tidak dimiliki oleh tempat lain. Maka 

dari hal tersebut berdasarkan rumusan masalah tempat penelitian ini dilakukan di 

kantor Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan. Dimana dalam penelitian 

ini untuk medapatkan responden diperlukan kordinasi dengan sytem administrator 

website BPS Lampung Selatan sebagai narasumber untuk memperoleh responden 

(masyarakat pengguna web).  

3.3  Populasi dan Sampel Penelitian 

3.3.1 Populasi 

Populasi yang yang digunakan dalam penelitian ini adalah masyarakat 

yang pernah mengakses/ memanfaatkan layanan web BPS Lampung 

Selatan. Menurut Sugiyono (2017) menyebutkan populasi yang 

dimaksud adalah wilayah secara general, terdiri dari objek/subyek yang 

peneliti yang diteliti memiliki kualitas dan ciri khas tertentu  dan 

menarik kesimpulan darinya. Dengan kata lain, populasi terdiri dari 

benda-benda dan benda-benda alam lainnya, bukan hanya manusia. 

Selain itu, populasi tidak semata memuat jumlah objek/subyek yang 

diteliti, tetapi juga properti yang dipunyai oleh subjek atau objek yang 

ada. 

3.3.2 Sampel Penelitian 

Sampel merupakan bagian dari hasil dan sifat-sifat yang dimiliki oleh 

populasi. Sampel merupakan bagian dari populasi yang terdiri dari 

beberapa anggota (masyarakat pengguna web) dari populasi tersebut. 

Dalam kebanyakan fenomena, tidak memungkinkan untuk memeriksa 
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semua anggota dari populasi, jadi subset ini yang dipilih. Oleh karena 

itu, terbentuklah suatu populasi yang representatif yang disebut sampel.  

Untuk menentukan jumlah minimal responden dalam penelitian ini, 

maka digunakan penentuan jumlah sampel menurut Roscoe dalam 

Sugiyono (2017) memberikan saran-saran untuk penentuan pada jumlah 

minimal sampel. Untuk ukuran sampel pada penelitian sebagai berikut :  

1) Penentuan sampel yang ideal dalam penelitian adalah antara 30 

sampai dengan 500.  

2) Jika sampel dibagi dalam kategori (Contoh: pria-wanita, anak-

anak, dewasa, dan sebagainya) maka jumlah yang dianggap 

ideal dalah 30. 

3) Kemudian jika dalam suatu penelitian akan dilakukan analisis 

dengan multivariate (korelasi atau regresi), ditentukan jumlah 

anggota sampel dengan nilai terkecilnya 10 dikali dari jumlah 

variabel yang diteliti. Misalnya variabel penelitiannya ada 5 

(independen + dependen), maka jumlah anggota sampel = 10 x 

5 = 50.  

 

Dalam penelitian inivariabel yang digunakan ada 4 variabel (3 

independen + 1 dependen), maka ditentukan jumlah sampel minimal = 

10 x 4 = 40. Didasari pada teori menurut Roscoe tersebut, maka jumlah 

sampel dalam penelitian ini minimal sebesar 40 responden. 

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan melalui 

teknik pengambilan sampel non-probabilitas (non-probability sampling) 

dengan dua metode yaitu Sampling Purposive dan Sampling Insidental.  

Sampling Purposive menggunakan kriteria yang telah dipilih oleh 

peneliti dalam memilih sampel. Dengan kriteria inklusi dimana sampel 

yang diinginkan peneliti berdasarkan tujuan penelitian, yaitu dengan 

menghubungi masyarakat pengguna website pelayanan BPS Lampung 
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Selatan secara langsung melalui nomer telepon. Sampling Purposive ini 

diperoleh melalui data kunjungan pengguna website yang tersedia dari 

pihak  system administrator BPS Lampung Selatan yang peneliti minta 

langsung kepada pihak terkait. Dimana data responden yang BPS 

Lampung Selatan miliki ini adalah hasil input data pengguna yang ditulis 

dalam data pengunjung yang datang ke instansi BPS Lampung Selatan 

dimana sebelumnya telah memperoleh pelayanan statistik terpadu 

khususnya portal website. Pengunjung yang datang ini mempunyai 

alasan datang ke instansi dikarenakan ingin memperoleh data sesuai 

kepentingannya yang tidak ia temukan di portal pelayanan website. 

Untuk itu pengunjung diminta untuk mengisi data dirinya termasuk 

nomer telepon. 

Sampling Insidental adalah pengambilan sampel berbasis acak. Orang 

yang secara tidak sengaja bertemu peneliti dapat menggunakannya 

sebagai anggota sampel jika kebetulan dilihat dan dirasa cocok untuk 

sumber data (Sugiyono, 2017). Sampling Insidental dilakukan dengan 

teknis dimana peniliti menyebar sendiri kuesioner terhadap responden 

yang peneliti temui dirasa cocok dengan kriteria, melalui broadcast atau 

pesan siaran yang disebar ke berbagai masyarakat melalui media 

komunikasi. Sampling Insidental ini digunakan untuk melengkapi data 

responden apabila data pengunjung webiste yang diperoleh dari BPS 

Lampung Selatan tidak mencukupi ataupun terkendala tidak bisa 

menghubungi pihak responden terkait. 

3.4 Variabel Penelitian 

Variabel dalam penelitian hanya mengidentifikasi variabel bebas. Variabel ini 

sering disebut dengan variable antecedent. Variabel antecedent dapat diartikan 

juga variable bebas. Variabel bebas adalah variabel yang memiliki pengaruh atau 

yang menjadi sebab perubahan dan timbulnya variabel dependent (terikat). Dalam 

penelitian ini variable bebas yang digunakan adalah faktor-fakor yang 
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berpengaruh dalam sistem layanan informasi berbasis web BPS Lampung Selatan 

berupa kualitas pengguna (X	), kualitas informasi (X�), dan kualitas interaksii 

(X�). Dengan indikator dalam variabel tersebut sebagai berikut : 

 

Tabel 1.  Variabel Penelitian 

No Variabel  Indikator 

1 Kualitas Pengguna 

(X	) 
1. Desain Website (�	.	) 
2. Sistem Navigasi (�	.�) 
3. Aksesbilitas (�	.�) 

2 Kualitas Informasi 

(X�) 

1. Konten (��.	) 
2. Relevan (��.�) 
3. Informasi Terkini (��.�) 

3 Kualitas 

Interaksi	(X�) 

1. Kepercayaan (��.	) 
2. Keamanan (��.�) 

3. Kemudahan 

Komunikasi(��.�) 
Sumber : (Diolah oleh peneliti, 2021) 

 

3.5 Definisi Konsep dan Operasional Variabel Penelitian 

Operasional variabel merupakan unsur penelitian yang mencangkup pengertian 

variabel. Dijelaskan dalam bentuk operasional, praktik, dan definisi konsep nyata 

dalam lingkup penelitian. Maka untuk menjelaskan operasional indikator melalui 

penelitian ini bisa dijelaskan sebagai berikut: 

3.5.1 Kualitas Pengguna (X	) 

Kualitas pengguna dalam penelitian yang dilakukan ini diartikan sebagai 

sistem yang mudah digunakan, hingga bisa dibagi dalam sub kategori 

bahwasanya sistem dalam informasi tersebut memiliki kualitas dan dapat 

diandalkan (DeLone & McLean, 1992). Kategori indikator pernyataan 

yang akan disusun dalam form kuesioner dan beberapa operasionalnya 

dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
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               Tabel 2. Indikator Kualitas Pengguna (�	) 

No. Indikator Definisi Konsep   Operasional Referensi 

1 Desain 

Website 

(X	.	) 
 

Merupakan unsur 

website yang 

kompleks dalam hal 

merencanakan dan 

memproduksi situs 

web, yang termasuk 

di dalamnya ada 

tehnical 

development, 

struktur informasi, 

desain visual dan 

penyampaian 

informasi didalam 

suatu jaringan 

internet (Mahrus, 

2010). 

1. Tampilan yang 

menarik. 

2. Desain sesuai 

dengan tipikal 

situs. 

3.  Tepat dalam 

penyusunan tata 

letak informasi 

(Barnes & 

Vidgen, 

2003) 

2 Sistem 

Navigasi 

(X	.�) 
Merupakan bagian 

hirarki dari suatu 

website yang 

menggambarkan isi 

dari setiap halaman 

dan link. Sistem 

navigasi dapat 

dikatakan sebagai 

gambaran dari 

hubungan atau rantai 

kerja dari seluruh 

elemen yang akan 

digunakan dalam 

aplikasi (A. O. Sari 

& Abdilah, 2019). 

1. Fitur navigasi 

sistus lengkap 

untuk digunakan. 

2. Menu navigasi 

mudah digunakan. 

(Barnes & 

Vidgen, 

2003) 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Barnes & 

Vidgen, 

2003) 
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3.5.2 Kualitas Informasi (X�) 

Merupakan hasil keluaran (output) berupa informasi yang diprogram 

oleh sistem informasi yang dikelola (DeLone & McLean, 1992). 

Kategori indikator pernyataan yang akan disusun dalam form kuesioner 

dan beberapa operasionalnya dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

               Tabel 3. Indikator Kualitas Informasi (��) 

No. Indikator Definisi Konsep Operasional Referensi 

1.  Konten 

(X�.	) 

 

Konten dalam 

website adalah 

segala sesuatu yang 

dapat dilihat oleh 

pengunjung baik 

berupa gambar, 

tulisan, animasi, 

video, suara, tombol 

navigasi dan 

sebagainya 

(Supriyadi et al., 

2018) 

1. Memberikan 

informasi yang 

dapat dipercaya. 

2. Konten 

informasi yang 

mudah dipahami. 

3. Memberikan 

informasi yang 

lengkap  

(Barnes & 

Vidgen, 

2003) 

2.  Relevan 

(X�.�) 

 

Kata relevansi 

berasal dari kata 

relevan, yang 

mempunyai arti 

bersangkut paut, 

1. Menyajikan 

informasi dalam 

format yang sesuai. 

2. Memberikan 

informasi yang 

(Barnes & 

Vidgen, 

2003) 

3 Aksesbilitas 

(X	.�) 

Aksesibilitas 

merupakan tingkat 

kemudahan bagi 

seseorang untuk 

mencapai sesuatu 

(Farida, 2013). 

1.  Mudah 

dipelajari untuk 

dioperasikan. 

2. Memberi ruang 

berkomunikasi 

dengan organisasi. 
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yang ada hubungan, 

selaras  (Setiawan, 

2019) 

relevan. 

3. Memberikan 

informasi yang 

akurat 

3.  Informasi 

Terkini 

(X�.�) 

 

Informasi yang baru 

saja disajikan pada 

website untuk dilihat 

dan diketahui oleh 

siapa pun yang 

mengakses website 

tersebut 

(Krisdiantoro et al., 

2019) 

1. Memberikan 

informasi yang up-

to-date. 

 

(Barnes & 

Vidgen, 

2003) 

 

3.5.3 Kualitas Interaksi (X�) 

Dalam penelitian ini kualitas Interaksi didefinisikan sebagai dampak 

yang kemudian di terima oleh masyarakat dalam kegiatan transaksi 

secara online (Romla & Ratnawati, 2018). Kategori indikator pernyataan 

yang akan disusun dalam form kuesioner dan beberapa operasionalnya 

dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 4. Indikator Kualitas Interaksi (��) 

No. Indikator Definisi Konsep Operasional Referensi 

1.  Kepercayaan 

(X�.	) 

Kepercayaan 

sebagai 

kesediaan 

(willingness) 

seseorang untuk 

menggantungkan 

dirinya kepada 

pihak lain yang 

1. Menciptakan 

rasa 

personalisasi. 

2. Yakin bahwa 

data yang diminta 

akan dikirimkan 

sesuai dengan 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2003) 
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terlibat dalam 

pertukaran 

karena ia 

mempunyai 

keyakinan 

(confidence) 

kepada pihak lain 

(Rahmawati & 

Nikmah, 2019). 

yang dijanjikan. 

2. Keamanan 

(X�.�) 

Keamanan disini 

diartikan sebagai 

tidak adanya 

penyalahgunaan 

dalam akses 

tertentu oleh 

pihak-pihak yang 

tidak teretorisasi 

atau tidak 

berwenang 

(Ciptaningrum et 

al., 2015). 

1. Terasa aman 

untuk 

menyelesaikan 

interaksi. 

2. Informasi 

pribadi saya 

terasa aman. 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2003) 

3. Kemudahan 

Komunikasi 

(X�.�) 

 

Tidak adanya 

jarak dan batasan 

dalam memenuhi 

kebutuhan terkait 

informasi yang 

diperlukan 

(Santoso & 

Anwar, 2015). 

1. Interaksi 

memudahkan 

dalam 

memperoleh data 

2. Memudahkan 

untuk 

berkomunikasi 

dengan 

organisasi. 

3. Menciptakan 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2003) 
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Pengalaman 

Positif 

 

Untuk melihat operasional variabel berdasarkan beberapa tabel diatas, 

maka penyusunan pernyataan dikelompokan dalam satu tabel dan 

diberikan kode untuk memudahkan klasifikasi dalam kuesioner dapat 

dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 5. Pernyataan Variabel Operasional 

No. Pernyataan Kode 

Variabel 

Referensi 

1 Situs memiliki tampilan yang menarik. Xp01 (Barnes 

& 

Vidgen, 

2003) 

2 Tampilan desain sesuai dengan tipikal 

situs 

Xp02 

3 Tepat dalam penyusunan tata letak 

informasi 

Xp03 

4 Fasilitas fitur navigasi dalam sistus 

lengkap untuk digunakan 

Xp04 

5 Menu navigasi mudah digunakan. Xp05 

6 Mudah dipelajari untuk dioperasikan. Xp06 

7 Memberi ruang berkomunikasi dengan 

organisasi 

Xp07 

8 Memberikan konten informasi yang 

dapat dipercaya 

Xp08 

9 Memberikan konten informasi yang 

mudah dipahami. 

Xp09 

10 Memberikan konten informasi yang 

lengkap dan rinci 

Xp10 

11 Menyajikan informasi dalam format 

yang sesuai. 

Xp11 

12 Akses Informasi yang diberikan relevan. Xp12 

13 Memberikan informasi yang akurat. Xp13 

14 Memberikan informasi yang up-to-date Xp14 
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15 Menciptakan rasa personalisasi 

penggunanya untuk mengakses 

Xp15 

16 Yakin bahwa data yang diminta akan 

dikirimkan sesuai dengan yang 

dijanjikan. 

Xp16 

17 Terasa aman untuk menyelesaikan 

interaksi. 

Xp17 

18 Informasi pribadi saya terasa aman. Xp18 

19 Interaksi pelayanan mudah dalam 

memperoleh data 

Xp19 

20 Akses kemudahan dalam berkomunkasi 

dengan admin 

Xp20 

21 Memberikan pengalaman positif dalam 

mengakses 

Xp21 

 

3.6 Teknik Pengumpulan dan Sumber Data 

Data penelitian ini dikumpulkan melalui beberapa teknik, dan sumber data yaitu: 

3.6.1 Skala Pengukuran 

Dalam penelitian ini skala dalam mengukur data responden yang 

digunakan adalah dimana peneliti membuat pernyataan-pernyataan yang 

selaras dengan survey yang dilakukan, responden akan mengisi 

pernyataan dengan jawaban, masing-masing responden memiliki bobot 

yang berbeda, dan jawaban diurutkan berdasarkan bobotnya masing-

masing topik tertentu. Dengan metode skala Likert, variabel yang 

disusun tersebut menjadi variabel indikator. Indikator tersebut akan 

dipergunakan sebagai acuan dalam menyusun item-item instrumen 

(Sugiyono, 2017). Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan 

skala Likert memiliki tingakatan dari sangat positif sampai sangat 

negatif, yang dapat berupa pernyataan dan skor antara lain: 
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Tabel 6. Skala Pengukuran Likert 

 

  

 

3.6.2    Sumber Data 

Hasil dari jawaban responden secara langsung dalam penelitian ini 

menjadi sumber data primer yang digunakan. Responden diperoleh 

melalui data pengunjung website yang diberikan oleh pihak system 

administrator BPS Lampung Selatan yang kemudian peniliti hubungi 

satu-persatu melalui nomor telepon yang tersedia dan sebagian lainnya 

adalah hasil pencarian oleh peneliti secara insidental kepada masyarat 

yang telah mengakses website tersebut. Pernyataan-pernyataan tentang 

banyaknya variabel yang diteliti akan diberikan langsung pada 

responden berdasarkan masalah dalam penelitian. Kuesioner yang dibuat 

merupakan kuesioner online menggunakan Google Form dan 

menyebarkannya ke para responden.  

3.6.3    Observasi 

Penelitian ini melakukan observasi secara partisipatif, dimana peneliti 

melakukan pengamatan dengan ikut serta dalam kegiatan yang 

dilakukan oleh narasumber dan aktivitas objek (website). Observasi 

dilakukan oleh peneliti dengan aktivitas melakukan pengamatan dan 

pencatatan mengenai bagaimana memperoleh responden dalam proses 

penelitian.  

3.6.4    Studi Literatur 

Teknik penelitian studi literatur dilakukan melalui belajar dan 

memahami buku-buku serta rujukan lain yang memiliki hubungan 

dengan topik dan masalah penelitian (Sugiyono, 2017). Teknik 

SKALA SKOR 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Ragu-Ragu (RR) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
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penelitian ini dilakukan dengan cara membaca, mempelajari, dan 

mengkaji berbagai literatur seperti buku, jurnal baik nasional maupun 

internasional ataupun dokumen lainnya yang mendukung tentang 

kebijakan faktor-faktor yang mempengaruhi E-Government melalui 

Citizen Centric dan pelayanan publik. 

3.7  Metode Pengujian Data 

3.7.1 Uji Validitas 

Pengujian validitas diperuntukan dalam mengukur alat yang digunakan. 

Dalam penelitian ini ada lebih dari satu faktor yang diteliti, berarti 

pengujian validitas faktor adalah dengan cara mengkorelasikan antara 

skor item dengan skor faktor, yang kemudian dilanjutkan dengan 

mengkorelasikannya dengan item skor total faktor (penjumlahan dari 

beberapa faktor) (Yusup, 2018). Hasil perhitungan korelasi kemudian 

memberikan koefisien korelasi, yang digunakan untuk mengukur tingkat 

validitas  item dan menentukan apakah item tersebut layak digunakan 

dalam penelitian. Uji signifikansi yang valid biasanya digunakan dalam 

merumuskan apakah suatu item bisa digunakan jika secara signifikan 

berkorelasi dengan skor total. 

Teknik korelasi yang digunakan adalah teknik korelasi Bivariate 

Pearson (Produk Momen Pearson). Perhitungan ini digunakan dengan 

cara mengkorelasikan antar skor item dengan skor total. Skor total yang 

dimaksud merupakan penjumlahan dari keseluruhan item. Rumus 

korelasi produk moment dari pearsons yang digunakan sebagai berikut : 

��� = � ∑��	 −	∑�∑�
�(�∑�� −	(∑�)�	(�∑�)�) 
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Keterangan :  

���  = koefisien korelasi antar variabel  

N  = jumlah responden  

ΣX  = jumlah skor butir soal  

ΣY  = jumlah skor total soal  

Σ�� = jumlah skor kuadrat butir soal  

Σ�� = jumlah skor total kuadrat butir soal 

Untuk mempermudah dan mempercepat langkah penelitian ini, uji 

validitas diproses dengan bantuan komputer dengan menggunakan 

software IBM SPSS Statistics 26. Keputusan berdasarkan hasil yang 

nantinya diolah menggunakan rumus korelasi pearson product moment 

(r) akan ditentukan dalam keputusan dapat di jabarkan sebagai berikut : 

a. Jika nilai r dihitung sama atau lebih besar dari nilai r tabel, maka 

instrumen tersebut dinyatakan valid. 

b. Jika nilai r dihitung lebih kecil dari nilai r tabel, maka instrumen 

tersebut dinyatakan tidak valid. 

3.7.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas diperlukan untuk mengetahui nilai konsisten alat ukur, 

apakah alat pengukur yang telah digunakan dapat diandalkan dan 

konsisten dengan pengukuran berulang. (Yusup, 2018). Suatu alat ukur 

menunjukkan suatu hasil dari pengukuran yang tetap dan bisa 

diklasifikasikan sebagai reliabel apabila penentuan hasil pengukuran 

tersebut dibuktikan dengan cara yang benar-benar dapat dibenarkan oleh 

alat ukur tersebut. Maka dari itu untuk menguji reliabilitas pada 

peneltian ini instrumen diukur didasari dari nilai Cronbach’s Alpha. 

Cronbach’s Alpha merupakan model pengukuran reliabilitas yang 

memiliki nilai berkisar 0 sampai 1. Dengan formula sebagai  berikut :  
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��� =	 � ��	 − 	1� �1	 −	�∑ ��
∑��� ! 

Keterangan : 

���  = koefisisien reliabilitas instrument (total tes) 

k           = banyaknya butir pertanyaan yang sahih 

∑��     = jumlah varian butir 

∑���    = varian skor total perhitungan uji reliabilitas, jika hasil 

perhitungan r hitung > r tabel 5%. 

Sama seperti uji validitas sebelumnya, pada penelitian ini untuk menguji 

reliabilitas menggunakan bantuan komputer dengan menggunakan 

software IBM SPSS Statistics 26 agar lebih cepat dan mudah. 

3.8 Uji Asumsi Klasik 

 

Pengujian asumsi klasik pada penelitian ini harus dipenuhi untuk menghasilkan 

model penelitian yang baik. Disebut memiliki nilai estimasi terbaik dan bebas dari 

bias (menyimpang). Uji asumsi klasik menjadi hal yang penting dalam sebuah 

penelitian (Yuliara, 2016).  

3.8.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menentukan apakah nilai-nilai tersebut 

berdistribusi normal. Analisis faktor yang baik memiliki signifikansi 

distribusi normal, tetapi dalam analisis faktor pengujian ini tidak 

mutlak.  

Uji normalitas untuk penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

analisis "Tabel Kolmogorov-Smirnov". Di sini, keputusan Kolmogorov-

Smirnov dinyatakan sebagai:: 

1. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, maka nilai residu 

berdistribusi secara normal. 
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2. Jika nilai signifikansi lebh kecil dari 0,05, maka nilai residu tidak 

berdistribusi secara normal. 

3.9 Model Penelitian Analisis Faktor 

Dalam penelitian ini terdapat analisis faktor yang dilakukan. Analisis faktor ini 

merupakan alat analisis statistik yang dirancang untuk mereduksi faktor-faktor 

yang mempengaruhi variabel menjadi beberapa rangkaian indikator tanpa 

kehilangan informasi penting. (Narotama, 2018). Analisis faktor dianggap layak 

dan digunakan untuk mengevaluasi indikator atau variabel yang telah diuji 

sebelumnya untuk validitas yang terkandung dalam analisis berikutnya. analisis 

faktor sebagai salah satu kelas dari teknik statistika multivariate yang digunakan 

untuk mengidentifikasi struktur pokok (underlying structure) dari matriks inter 

relasi (korelasi) antar sejumlah besar variabel. Sejumlah besar variabel tersebut 

merupakan variabel-variabel indikator atau item-item ukuran yang merupakan 

variabel observed, sedangkan hasil identifikasinya berupa dimensi-dimensi pokok 

yang dikenal sebagai faktor (Nurlinda, 2019).  

Dalam Nurlinda (2019) Analisis faktor adalah teknik analisis yang memberikan 

informasi tentang pengelompokan variabel faktor dalam suatu penelitian. Analisis 

ini bertujuan untuk mengecualikan variabel mana yang paling baik atau paling 

dominan dari beberapa variabel yang dipilih oleh peneliti. Hasil analisis faktor 

juga dapat membedakan variabel prioritas berdasarkan rangking yang ada. Analisi 

dapat dilakukan dengan langkah-langkah di bawah ini: 

3.9.1 Menyusun Matriks Korelasi 

3.8.1.1 Uji Kaiser-Meyer Olkin (KMO) 

Saat melakukan analisis faktor, keputusan awal yang semestinya 

ditentukan oleh peneliti adalah memperhatikan apakah data yang 

ada cukup untuk memenuhi persyaratan analisis faktor. Langkah 

awal ini dilakukan dengan melihat matriks korelasi antar indikator-

indikator yang diamati. Dengan demikian peneliti menggunakan 

metode uji KMO ini untuk mengukur validitas sampel secara 
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keseluruhan dan untuk mengukur validitas sampel untuk setiap 

indikator. Dengan nilai KMO lebih besar dari 0,50 dan Bartlett’s 

Test of Sphericity (Sig) lebih kecil dari 0,05. 

3.8.1.2 Korelasi Parsial 

Uji korelasi parsial diperuntukan untuk mengetahui hubungan 

antara suatu indikator dengan indikator lainnya dengan cara 

mengendalikan indikator lainnya. Korelasi parsial ini disebut 

korelasi anti-citra negatif. Uji ini digunakan untuk mengukur 

korelasi antar variabel yang diteliti, terlepas dari apakah ada 

hubungan yang kuat dimana nilai korelasi anti-citra antar variabel 

harus lebih besar dari 0,50. 

3.9.2 Ekstraksi Faktor 

Ekstraksi faktor merupakan suatu metode yang diperuntukan dalam 

mereduksi data dari beberapa indikator kemudian dihasilkan faktor 

yang lebih sedikit yang mampu menjelaskan korelasi antara indikator 

yang diamati. 

3.9.3 Merotasi Faktor 

Rotasi faktor ini diperlukan jika prosedur ekstraksi faktor belum 

menghasilkan komponen faktor kunci yang terdefinisi dengan baik. 

Tujuan dari rotasi faktor ini adalah untuk mendapatkan struktur faktor 

yang lebih sederhana untuk memudahkan interpretasi.  

3.9.4 Interpretasi Faktor 

Tujuan menafsirkan nama faktor adalah untuk mengingat faktor mana 

yang dapat ditafsirkan. Interpretasi suatu faktor dapat dilakukan dengan 

mengetahui variabel-variabel yang menyusunnya. Interpretasi adalah 

kebijaksanaan seorang peneliti. Menjadi subjektif, hasil dapat bervariasi 

jika dilakukan oleh orang lain.. 
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V. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian ini, faktor-faktor  yang mempengaruhi kualitas 

penggunaan website pelayanan Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan 

melalui pendekatan Citizen Centric adalah Kualitas Pengguna (X1) terdiri dari 

dimensi : Desain Website, Sistem Navigasi, dan Aksesbilitas. Kualitas Informasi 

(X2) terdiri dari dimensi: Konten, Relevan, dan Informasi Terkini. Kualitas 

Interaksi (X3) terdiri dari dimensi: Kepercayaan, Keamanan, dan Kemudahan 

Komunikasi. 

Faktor-faktor tersebut dikatakan mempengaruhi kualitas penggunaan website 

pelayanan Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan dengan keseluruhan total 

nilai kumulatif yaitu 75.777%.  

Faktor-faktor yang dominan/ signifikan dalam kualitas penggunaan website 

pelayanan BPS Lampung Selatan ini adalah Desain Website, Sistem Navigasi, 

Informasi, dan Komunikasi. Faktor yang dominan dalam kualitas penggunaan 

website pelayanan BPS Lampung Selatan ini memiliki nilai eigenvalue sebesar 

11.787 dan kumulatif data sebesar 56,130%. Operasional variabel signifikan 

tersebut dalam kualitas penggunaan website BPS Lampung Selatan melalui 

pendekatan Citizen Centric penelitian ini adalah: 

a) Situs memiliki tampilan yang menarik 

b) Tampilan sesuai dengan tipikal situs  

c) Tepat dalam penyusunan tata letak  

d) Fasilitas fitur pengarahan terhadap situs lengkap  

e) Menu pengarahan pada website mudah digunakan.  

f) Memberikan ruang berkomunikasi dengan BPS Lampung Selatan 

g) Memberikan rincian informasi yang lengkap. 
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h) Memberikan informasi yang up-to-date (terkini), dan 

i) Memudahkan untuk berkomunikasi dengan BPS Lampung Selatan 

5.2 Saran 

Analisis melalui pendekatan Citizen Centric pada penelitian ini tentunya 

membantu BPS Lampung Selatan memperoleh masukan untuk membentuk 

kembali kebutuhan publik tidak dilihat semata-mata untuk kepentingan 

pemerintah. Warga harus memiliki akses yang transparan terhadap informasi 

tentang pelayanan publik agar tidak menyimpang dari informasi yang sudah ada 

pada saat pelayanan publik tersebut digunakan. 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan, data, informasi, dan evaluasi 

serta bahan rekomendasi kepada Badan Pusat Statistik (BPS) Lampung Selatan 

mengenai peningkatan kualitas pelayanan publik khususnya sistem layanan 

informasi berbasis web. Dengan itu itu beberapa saran dari peneliti sebagai 

berikut: 

5.2.1 Bagi BPS Lampung Selatan 

 

Diharapkan Kepada BPS Lampung Selatan untuk terus meningkatkan dan 

mengembangkan sistem layanan informasi berbasis websitenya terkhusus 

yang menjadi faktor kurang signifikan dalam penelitian ini yaitu aspek 

kemudahan, aksesbilitas, kepercayaan, dan keamanan. Dengan operasional 

sesuai variabel sebagai berikut:  

 

a) BPS Lampung Selatan perlu memperhatikan dan memperbaiki 

mengenai akses kemudahan agar masyarakat merasa mudah untuk 

mengakses dan mempelajari website. 

b) BPS Lampung selatan perlu membenahi terkait konten informasi 

agar lebih mudah untuk dipahami. 

c) Pelayanan terkait informasi yang relevan perlu ditingkatkan 

kembali agar permintaan oleh masyarakat sesuai apa yang 

dibutuhkan/ diminta. 
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d) BPS Lampung Selatan perlu mempermudah akses dimana bisa 

memberikan rasa personalisasi bagi masyarakat yang 

mengaksesnya hingga bisa mempersilahkan untuk mengakses 

sendiri sesuai kepentingannya. 

e) Akses Interaksi pada website perlu ditingkatnya kualitasnya agar 

memudahkan penggunanya dalam memperoleh data. 

f) Seluruh komponen pada website harus memberikan pengalaman 

positif bagi penggunanya, contohnya dengan memberikan feedback 

yang baik kepada publik. 

g) BPS Lampung Selatan perlu menyajikan pelayanan yang lebih baik 

hingga masyarakat bisa mempercayai akan data yang diberikan. 

h) Data informasi di website perlu disediakan lebih lengkap sesuai 

yang dibutuhkan/ diminta oleh penggunanya. 

i) BPS Lampung Selatan perlu meningkatkan kualitas informasi yang 

diberikan agar lebih akurat. 

j) BPS Lampung Selatan perlu meningkatkan kecepatan dan 

ketepatan terkait data yang diminta dikirimkan agar sesuai dengan 

yang dijanjikan. 

k) Memberikan akses berupa fitur keamanan agar masyarakat merasa 

aman untuk menyelesaikan interaksi, serta 

l) Memberikan jaminan keamanan dalam memberikan Informasi 

pribadi agar terasa aman ketika mengakses website.  

 

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Diharapkan mampu menjadi referensi untuk peneliti selanjutnya yang akan 

melakukan penelitian dengan konsep yang serupa, tidak hanya untuk 

menemukan faktor dominan, tetapi juga untuk beralih ke topik yang lebih 

spesifik sehingga hasilnya lebih beragam. 
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