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Abstrak  

Penerapan sistem presensi elektronik pada Badan Kepegawaian Daerah (BKD) bertujuan untuk mendukung peningkatan 

efisiensi, transparansi, serta akuntabilitas dalam administrasi kepegawaian. Pemanfaatan sistem e-presensi diharapkan 

mampu mempermudah proses pencatatan kehadiran dan perizinan pegawai secara digital. Namun, dalam implementasinya 

masih ditemukan berbagai kendala, khususnya keterbatasan akses bagi pegawai di tingkat kelurahan yang harus mengajukan 

izin atau cuti melalui kantor kecamatan. Kondisi tersebut berpotensi menimbulkan ketidakefisienan, keterlambatan proses 

administrasi, serta menurunkan efektivitas pelayanan kepegawaian. Selain itu, perbedaan kemampuan pemanfaatan teknologi 

di kalangan pegawai turut memengaruhi optimalisasi penggunaan sistem e-presensi. Penelitian ini dilakukan untuk menelaah 

kualitas layanan sistem e-presensi BKD berbasis website dengan menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL) yang 

mencakup lima dimensi utama, yaitu aspek fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

layanan (assurance), dan empati (empathy). Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data 

melalui instrumen survei berupa kuesioner yang diberikan kepada pegawai kecamatan dan kelurahan sebagai pengguna 

sistem. Analisis data dilakukan dengan membandingkan skor persepsi dan skor harapan pengguna melalui perhitungan 

kesenjangan (gap). Hasil penelitian diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai tingkat kesesuaian antara layanan 

yang dirasakan dan ekspektasi pengguna, mengidentifikasi dimensi layanan yang paling membutuhkan perbaikan, serta 

merumuskan rekomendasi pengembangan sistem. Dengan demikian, sistem e-presensi diharapkan menjadi lebih mudah 

diakses, ramah pengguna, dan mampu mendukung efektivitas pengelolaan administrasi kepegawaian berbasis teknologi 

informasi di lingkungan pemerintahan. 

Kata kunci: Servqual, BKD, E-Presensi, Analisis, Sistem 

1. Latar Belakang 

Transformasi digital telah menjadi kebutuhan penting dalam sektor pemerintahan sebagai upaya meningkatkan 

efisiensi, transparansim dan kualitas pelayanan publik. Pemanfaatan teknologi informasi berbasis web 

memungkinkan proses administrasi dilakukan secara lebih cepat, akurat, dan terintegrasi dibandingkan dengan 

sistem konvensional (Gunawan, 2023). Perkembangan ini mendorong instansi pemerintah untuk mengadapsi 

berbagai sistem informasi guna mendukung aktivitas operasional dan manajemen sumber daya manusia. 

Salah satu bentuk penerapan transformasi digital dalam pengelolaan kepegawaian adalah penggunaan sistem e-

presensi. Sistem  ini dirancang untuk mencatata kehadiran pegawai secara daring sehingga mampu meningkatkan 

ketertiban administrasi serta meminimalkan kesalahan pencatatan kehadiran. Penerapan sistem presensi berbasis 

digital juga berperan penting dalam mendukung akuntabilitas dan disiplin kerja pegawai di lingkungan instansi 

pemerintahan (Kusmiran et al., 2025). 

BKD Kabupaten Batang telah menerapkan sistem e-presensi sebagai bagian dari upaya modernisasi pengelolaan 

data kehadiran pegawai. Namun, dalam praktiknya masih ditemukan sejumlah permasalahan, seperti keterbatasan 

akses sistem bagi pegawai di tingkat kelurahan, kesalahan penginputan data, serta keterlambatan proses perizinan 

kehadiran. Permasalahan serupa juga ditemuka pada implementasi sistem informasi digital di berbagai institusi, 

yang menunjukkan bahwa kualitas layanan sistem sangat dipengaruhi oleh faktor teknis dan operasional 

(Kurniawan et al., 2022). Kondisi tersebut berpotensi menimbulkan kesenjangan antara harapan pengguna dan 

layanan yang benar-benar dirasakan, sehingga dapat memengaruhi kepuasan serta efektivitas kerja pegawai. 
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Metode SERVQUAL telah banyak dimanfaatkan untuk menilai kualitas layanan sistem informasi berbasis digital. 

Pada sektor pendidikan, SERVQUAL telah dimanfaatkan untuk mengukur kualitas layanan sistem akademik dan 

e-learning, serta mengidentifikasi kesenjangan antara persepsi dan harapan pengguna (Bahar et al., 2022; Tri 

Sentia, 2021). Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa metode SERVQUAL mampu memberikan gambaran 

komprehensif mengenai kualitas layanan sistem informasi.  

Selain itu, SERVQUAL juga diterapkan pada sektor bisnis dan e-commerce untuk menilai keandalan layanan 

digital serta pengalaman pengguna aplikasi (Tinezia Octavia, 2022; Irawati & Pibriana, 2021). Penelitian (Ulpa et 

al., 2021) menegaskan efektivitas metode SERVQUAL dalam proses pengukuran kualitas layanan aplikasi mobile 

berbasis e-commerce. Dalam konteks pelayanan publik, SERVQUAL terbukti mampu mengevaluasi kualitas 

layanan dan tingkat kepuasan pengguna secara sistematis, sebagaimana ditunjukkan oleh penelitian (Roberta Heni 

Anggit, 2022). 

Meskipun metode SERVQUAL telah banyak digunakan pada berbagai sektor, penelitian yang secara khusus 

mengkaji kualitas layanan sistem e-presensi pada instansi pemerintahan daerah, khususnya di BKD Kabupaten 

Batang, masih relatif terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kualitas layanan sistem 

e-presensi BKD menggunakan metode SERVQUAL guna mengidentifikasi kesenjangan antara persepsi dan 

harapan pengguna sebagai dasar perbaikan layanan ke depan. 

Sebagai gambaran awal konteks penelitian, Gambar 1 menunjukkan lokasi administratif Kabupaten Batang, 

sedangkan Gambar 2 menampilkan halaman login sistem e-presensi yang digunakan oleh pegawai.  

 
Gambar 1. Kabupaten Batang 

 
Gambar 2. Tampilan Login E-Presensi 

2. Metode Penelitian 

Pengukuran kualitas layanan sistem informasi merupakan aspek penting dalam mengevaluasi tingkat kepuasan 

pengguna terhadap layanan berbasis digital. Salah satu pendekatan yang banyak digunakan untuk tujuan tersebut 

adalah metode SERVQUAL banyak digunakan karena mampu menganalisis perbedaan antara harapan pengguna 

dan persepsi mereka terhadap kualitas layanan yang diterima. Penelitian oleh (Pamungkas dan Pamungkas, 2021) 

menunjukkan bahwa SERVQUAL efektif dalam menganalisis kualitas layanan e-learning di lingkungan sekolah 

dengan mengidentifikasi dimensi layanan yang perlu ditingkatkan. Kondisi tersebut diperkuat menurut hasil kajian 
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(Addin et al., 2020) yang menyatakan bahwa proses analisis GAP menggunakan SERVQUAL mampu 

menggambarkan perbedaan signifikan antara layanan yang diharapkan dan layanan aktual yang dirasakan 

pengguna. 

Selain itu, penerapan SERVQUAL pada sistem informasi organisasi dan pelayanan publik juga terbukti relevan. 

Menurut Rahmawati dan Indriyanti (2021) menjelaskan bahwa SERVQUAL dapat digunakan untuk mengukur 

kepuasan pelanggan pada sistem informasi instansi pemerintah secara terstruktur dan objektif. Penelitian lain oleh 

Hasibuan dan Ratnasari (2021) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh langsung pada tingkat kepuasan 

pengguna pada sektor jasa, oleh karena itu metode SERVQUAL dapat diterapkan lintas bidang layanan. Sementara 

itu, Thody et al. (2022) menegaskan bahwa SERVQUAL efektif dalam mengevaluasi kualitas layanan website 

dengan mengidentifikasi aspek layanan yang memengaruhi pengalaman pengguna. Berdasarkan berbagai 

penelitian tersebut, metode SERVQUAL dinilai sesuai untuk digunakan dalam mengevaluasi kualitas layanan 

sistem E-Presensi BKD berbasis website. 

2.1. Subjek Penelitian dan Populasi  

Subjek penelitian adalah pengguna aktif sistem E-Presensi BKD di lingkungan pemerintahan Kabupaten Batang, 

yang terdiri atas ASN dan non-ASN. Populasi penelitian mencakup seluruh pengguna yang secara rutin 

menggunakan sistem E-Presensi BKD dalam kegiatan presensi harian, pengajuan izin, dan pemantauan kehadiran  

Berdasarkan data kepegawaian tahun 2025, jumlah pengguna aktif sistem E-Presensi BKD mencapai 8.000, yang 

tersebar diberbagai instansi pemerintahan di lingkungan Kabubaten Batang. 

2.2. Teknik Sampling 

Penelitian ini menerapkan teknik total sampling, yaitu seluruh pengguna aktif sistem dijadikan responden 

penelitian. Pemilihan teknik ini dilakukan karena seluruh anggota populasi berperan sebagai pengguna langsung 

dari sistem yang menjadi fokus penelitian, sehingga data yang diperoleh diharapkan mampu menggambarkan 

tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh. Dengan demikian, hasil penelitian dapat mempresentasikan 

kondisi kepuasan pengguna sistem e-presensi BKD secara akurat. 

2.3 Jumlah dan Distribusi Sumjek Penelitian 

Penelitian ini melibatkan sebanyak 100 partisipan, yang dinilai telah mencukupi untuk mewakili populasi 

pengguna sistem E-Presensi BKD. Penyebaran responden pada masing-masing instansi dilakukan secara 

proporsional berdasarkan jumlah pengguna aktif, dengan menggunakan metode alokasi proporsional sederhana 

(proportional stratified sampling) menurut Sugiyono (2014) agar setiap instansi memperoleh representasi yang 

seimbang. Jumlah sampel pada setiap instansi dihitung menggunakan Persamaan (1) [2]. 

                                                                  𝑛𝑖 =
𝑁𝑖

𝑁
 × 𝑛                                               (1) 

dengan keterangan: merupakan jumlah sampel pada instansi ke-i, 𝑁𝑖adalah jumlah pengguna aktif pada instansi 

ke-i, 𝑁adalah total populasi pengguna sistem, dan 𝑛merupakan jumlah total responden penelitian. 

Berdasarkan data kepegawaian tahun 2025, distribusi populasi pengguna sistem E-Presensi BKD adalah sebagai 

berikut: 

1) BKPSDM Kabupaten Batang sebanyak 1.600 pengguna, 

2) Kecamatan Batang sebanyak 2.400 pengguna, 

3) Kecamatan Reban sebanyak 1.200 pengguna, 

4) Instansi lain di lingkungan Pemkab Batang sebanyak 2.800 pengguna. 

Distribusi sampel penelitian merujuk pada hasil perhitungan yang ditampilkan dalam Tabel 1 mengenai distribusi 

sampel. 
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Tabel 1  Tabel Distribusi Sampel 

Instansi Populasi (Ni) Perhitungan Jumlah Responden 

BKPSDM Kabupaten 

Batang 
1600 

1600

8000
𝑥100 =   20 20 

Kecamatan Batang 2400 
2400

8000
𝑥100 =   30 30 

Kecamatan Reban 1200 
1200

8000
𝑥100 = 15 15 

Instansi lain di 

lingkungan Pemkab 
Batang 

2800 
2800

8000
𝑥100 = 35 35 

 8000  100 responden 

Distribusi ini dinilai proporsional karena mewakili instansi pengelolaan sistem, wilayah perkotaan, wilayah non-

perkotaan, serta instansi lainnya, sehingga setiap kelompok pengguna memiliki representasi sesuai dengan 

pengguna aktif pada unit kerjanya.  

2.4 Kategori dan Asal Data 

Penelitian ini memanfaatkan dua jenis data, yakni jenis data utama dan jenis data pendukung. data utama 

dikumpulkan dengan cara penyebaran kuesioner SERVQUAL kepada responden yang merupakan pengguna 

sistem E-Presensi BKD. Sementara itu, data sekunder dikumpulkan dari berbagai sumber, seperti dokumentasi 

pendukung sistem, data alur penggunaan aplikasi, serta literatur ilmiah yang berkaitan dengan pengukuran kualitas 

layanan sistem informasi. 

2.5 Alat Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilaksanakan melalui pemanfaatan kuesioner sebagai instrumen utama 

yang dikembangkan dari model SERVQUAL. Penyusunan kuesioner tersebut mengacu pada lima komponen 

kualitas layanan yang merepresentasikan lima dimensi kualitas layanan meliputi, bukti fisik (tangibles), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), serta empati (empathy). Setiap komponen 

direpresentasikan melalui sejumlah indikator pernyataan yang dirumuskan berdasarkan kajian dari penelitian 

sebelumnya (Parasuraman et al., 1988; Addin et al., 2020; Pamungkas & Pamungkas, 2021; Rahmawati & 

Indriyanti, 2021; Thody et al., 2022). 

2.6 Teknik Pengumpulan Data  

Prosedur pengumpulan data pada penelitian ini dilaksanakan dengan metode survei secara daring. Media yang 

digunakan untuk penyebaran kuesioner adalah Google Form guna memudahkan responden dalam memberikan 

jawaban. Selain itu, digunakan diagram aktivitas untuk menggambarkan alur penggunaan sistem E-Presensi BKD 

oleh pegawai, mulai dari proses login hingga pengajuan izin. Alur tersebut disajikan dalam Gambar 3. 
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Gambar 3 Activity Diagram E-Presensi BKD 

Untuk memperjelas alur penggunaan sistem oleh pegawai, Gambar 3 menyajikan activity diagram dari sistem E-

Presensi BKD. Diagram ini menggambarkan proses interaksi pengguna dengan sistem mulai dari login hingga 

pengajuan izin. Melalui pendekatan berbasis data ini, penelitian tidak hanya memberikan gambaran tingkat 

kepuasan pengguna secara kuantitatif, tetapi juga menghasilkan rekomendasi konkret untuk pengembangan sistem 

secara berkelanjutan. Penggunaan metode SERVQUAL terbukti efektif dalam memberikan evaluasi menyeluruh 

terhadap kualitas layanan sistem E-Presensi BKD dari perspektif pengguna [21, 22] 

2.7 Teknik Analisis Data 

Tahapan pengolahan data dalam penelitian ini dilaksanakan melalui serangkaian tahapan analisis yang disesuaikan 

dengan tujuan penelitian.  
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2.7.1.Uji Validitas dan Reliabilitas  

Pengujian validitas dan reliabilitas dilakukan untuk menilai kelayakan instrumen penelitian sebelum digunakan 

pada tahap pengolahan data lebih lanjut. Proses pengujian instrumen dilakukan dengan dukungan perangkat lunak 

IBM SPSS Statistics. 

Uji validitas bertujuan untuk menilai kemampuan setiap butir pernyataan dalam mengukur variabel penelitian 

secara tepat, sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat konsistensi internal instrumen 

penelitian. 

Suatu butir pernyataan dikategorikan valid apabila hasil korelasi antara skor item dan skor total memperoleh nilai 

r yang sama dengan atau melebihi 0,30. Selanjutnya, instrumen dinyatakan memiliki reliabilitas yang memadai 

apabila nilai koefisien Cronbach’s Alpha yang dihasilkan lebih besar dari 0,60, yang menunjukkan bahwa tingkat 

konsistensi internal instrumen tersebut dapat diterima dalam penelitian kuantitatif  [23, 24, 25].  

2.7.2. Analisis GAP SERVQUAL 

Analisis kualitas layanan dilakukan menggunakan metode GAP SERVQUAL, yaitu dengan menghitung selisih 

antara skor persepsi dan skor harapan pengguna setiap indikator layanan [13, 14]. Selisih tersebut dihitung 

menggunakan persamaan sebagai berikut:  

                                                                            GAP = P –E                                                                         (2) 

Pada persamaan tersebut, P mempresentasikan nilai rata-rata persepsi pengguna, sedangkan E menunjukkan nilai 

rata-rata harapan pengguna terhadap layanan sistem E-Presensi BKD. 

Nilai GAP yang bernilai positif menunjukkan bahwa layanan yang diterima telah memenuhi atau melampui 

harapan pengguna. Sebaliknya, nilai GAP negatif mengindikasikan adanya kesenjangan antara layanan yang 

diberikan dan harapan pengguna, sehingga aspek tersebut perlu mendapatkan perhatian serta perbaikan lebih lanjut 

[11, 15, 26].  

Hasil analisis GAP SERVQUAL digunakan untuk mengidentifikasi dimensi layanan dengan tingkat kesenjangan 

terbesar. Dimensi dengan nilai GAP negatif tertinggi dijadikan sebagai dasar penentuan prioritas perbaikan 

layanan, terutama pada aspek-aspek yang berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna, seperti stabilitas 

sistem, kecepatan proses presensi, kejelasan antarmuka, serta respons teknis terhadap kendala yang dialami 

pengguna  [27, 28]. 

3. Hasil dan Diskusi 

3.1. Hasil Penelitian 

Penelitian ini dilakukan untuk menilai kualitas layanan sistem E-Presensi BKD dengan menggunakan metode 

SERVQUAL. Analisis difokuskan pada pengukuran kesenjangan antara persepsi dan harapan pengguna pada lima 

komponen layanan, yang melibatkan lima dimensi utama, yakni bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), serta empati (empathy). Data penelitian dikumpulkan dari 

kuesioner yang diisi oleh para pengguna sistem, kemudian dianalisis menggunakan pendekatan deskriptif dan 

inferensial. 

3.1.1. Hasil Analisis GAP SERVQUAL 

Analisis GAP SERVQUAL dilakukan dengan cara membandingkan nilai rerata persepsi dan nilai rerata harapan 

pengguna guna memperoleh selisihnya. Tunjuan analisis ini adalah untuk mengetahui tingkat kesenjangan antara 

layanan yang dirasakan pengguna dan layanan yang diharapkan. Hasil perhitungan GAP pada masing-masing 

dimensi SERVQUAL disajikan pada Tabel 2. 
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Tabel 2. Nilai Rata-rata Persepsi, Harapan, dan GAP SERVQUAL 

Dimensi Persepsi Harapan GAP 

Tangibles 4,204 4,540 -0,336 

Reliability 4,192 4,418 -0,238 

Responsiveness 3,934 4,458 -0,524 

Assurance 4,124 4,442 -0,318 

Empathy 4,208 4,490 -0,282 

TOTAL 20,662 22,348 1,686 

Berdasarkan Tabel 2., seluruh dimensi SERVQUAL menunjukkan nilai GAP negatif. Kondisi ini yang 

mengindikasikan bahwa kualitas layanan sistem E-Presensi BKD masih belum sepenuhnya memenuhi harapan 

pengguna. Dimensi responsiveness memiliki GAP terbesar, yaitu sebesar -0,524, yang mengindikasikan bahwa 

aspek ketanggapan layanan masih menjadi kelemahan utama. Hal tersebut terutama berkaitan dengan kecepatan 

petugas dalam merespon kendala serta memberikan bantuan kepada pengguna sistem. 

Sebaliknya, dimensi reliability menunjukkan nilai GAP paling kecil, yaitu sebesar -0,238. Temuan ini menandakan 

tingkat keandalan sistem, seperti ketepatan pencatatan data dan kestabilan fungsi sistem, relatif lebih baik 

dibandingkan dimensi lainnya, meskipun secara keseluruhan masih berada di bawah tingkat harapan pengguna. 

Sementara itu, dimensi tangibles, assurance, dan empathy juga memperlihatkan nilai GAP (kesenjangan) negatif, 

yang mengindikasikan perlunya peningkatan pada aspek tampilan sistem, jaminan kualitas layanan, serta perhatian 

terhadap kebutuhan dan kendala yang dialami pengguna.  

Selain analisis pada masing-masing dimensi, dilakukan pula perhitungan GAP keseluruhan guna mengidentifikasi 

tingkat perbedaan antara persepsi dan harapan pengguna terhadap layanan sistem E-Persensi BKD. Hasil 

pengolahan data menunjukan bahwa nilai GAP total berada pada rentang antara -42,00 hingga 36,00, dengan nilai 

rata-rata sebesar -8,43 dan standar deviasi 13,20. Nilai rata-rata yang bernilai negatif menunjukkan bahwa secara 

umum persepsi pengguna terhadap layanan masih berada di bawah harapan mereka. 

Rentang nilai GAP relatif lebar mencerminkan adanya variasi pengalaman pengguna dalam memanfaatkan sistem 

E-Presensi BKD. Sebagian responden menilai layanan yang diterima jauh di bawah harapan, sementara sebagian 

lainnya menilai layanan telah mendekati atau memenuhi harapan. Kondisi ini menunjukkan masih adanya 

ketidaksesuaian antara persepsi dan harapan pengguna, sehingga upaya peningkatan kualitas layanan secara 

menyeluruh masih diperlukan guna mencapai tingkat kepuasan pengguna yang lebih konsisten .  

3.1.2.Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Pengujian validitas dan reliabilitas instrumen dilakukan untuk menilai kemampuan kuesioner dalam mengukur 

variabel penelitian secara tepat serta memastikan konsistensi hasil pengukuran. Seluruh tahapan pengujian 

dilaksanakan dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 25 guna memperoleh hasil analisis yang sistematis dan 

terukur. 

Proses pengujian dilakukan sebelum tahap analisis lanjutan, sehingga butir pernyataan yang tidak memenuhi 

kriteria dapat diketahui sejak awal. Instrumen penelitian dinyatakan layak digunakan apabila seluruh item 

pernyataan memenuhi ketentuan validitas dan reliabilitas. Dengan demikian, pengujian validitas dan reliabilitas 

menjadi langkah penting dalam menjaga kualitas serta keandalan data penelitian.  

3.1.2.1. Uji Validitas  

Pengujian validitas dilaksanakan dengan menerapkan metode korelasi Pearson Product Moment pada taraf 

signifikansi sebesar 0,05. Suatu item pernyataan dinyatakan valid apabila nilai koefisien korelasi Pearson lebih 

besar dibandingkan nilai r tabel. Pengujian validitas dilakukan secara terpisah terhadap instrumen persepsi dan 

instrumen harapan dengan mengacu pada lima dimensi SERVQUAL, yakni tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy.  
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Hasil lengkap uji validitas disajikan pada Gambar 4. hingga Gambar 13. 

 

Gambar 4 Hasil Uji Korelasi Pearson Persepsi Tangibles 

Merujuk pada hasil analisis yang dirangkum dalam Gambar 4, pengujian menggunakan korelasi Pearson 

menunjukkan bahwa seluruh indikator persepsi pada dimensi tangibles memiliki keterkaitan yang searah dan 

bermakna dengan skor total. Nilai koefisien korelasi yang diperoleh berada pada rentang 0,291 hingga 0,636, yang 

mencerminkan tingkat hubungan dari kategori lemah sampai kuat antarindikator. Seluruh nilai probabilitas tercatat 

lebih kecil dari 0,01, sehingga hubungan tersebut secara statistik dinyatakan signifikan dengan tingkat kepercayaan 

mencapai 99%. Temuan ini menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap aspek bukti fisik layanan sistem E-

Presensi BKD bersifat konsisten. 

 

Gambar 5 Hasil Uji Korelasi Pearson Persepsi Reliability 

Hasil pengujian korelasi Pearson pada dimensi Reliability, sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 5, 

memperlihatkan bahwa seluruh butir pernyataan memiliki hubungan positif terhadap skor total. Sebagaian besar 

nilai korelasi dinyatakan signifikan pada taraf 0,01, dengan rentang nilai korelasi antara 0,177 hingga 0,565. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa setiap indikator memiliki arah hubungan yang sejalan serta konsisten dalam 

mengukur konstruk reliability pada sistem E-Presensi BKD.   
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Gambar 6 Hasil Uji Korelasi Pearson Persepsi Responsiveness 

Selanjutnya, hasil pengolahan data sebagaimana ditampilkan pada Gambar 6 menunjukkan bahwa seluruh 

indikator persepsi pada dimensi responsiveness memiliki keterkaitan yang bersifat positif dan bermakna. Nilai 

koefisien korelasi yang dihasilkan berada pada interval 0,398 sampai dengan 0,757, yang mengindikasikan tingkat 

hubungan dari kategori sedang hingga kuat antarindikator. Seluruh nilai probabilitas berada di bawah batas 0,01, 

sehingga hubungan tersebut dinyatakan signifikansi statistik pada taraf kepercayaan sebesar 99%.. Temuan ini 

menunjukkan adanya keseragaman penilaian responden terhadap aspek ketanggapan layanan yang diberikan oleh 

sistem. 

 

Gambar 7 Hasil Uji Korelasi Pearson Persepsi Assurance 

Hasil uji korelasi pada dimensi Assurance sebagaimana disajikan pada Gambar 7 menunjukkan bahwa seluruh 

item pernyataan memiliki hubungan positif dengan skor total. Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai koefisien 

antarvariabel yang dihasilkan berkisar 0,230 - 0,679, dengan seluruh nilai signifikansi menunjukkan angka kurang 

dari 0,05. Temuan ini mengindikasikan bahwa seluruh pernyataan pada dimensi assurance memiliki hubungan 

yang signnifikan dengan kontruk yang diukur dan dinyatakan valid. Konsisten hubungan antaritem tersebut 

menegaskan bahwa instrumen penelitian mampu mengukur aspek jaminan layanan secara tepat dalam konteks 

pengguna sistem E-Presensi BKD. 
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Gambar 8 Hasil Uji Korelasi Pearson Persepsi Empathy 

Pada dimensi empathy, hasil analisis korelasi Pearson sebagaimana disajikan dalam Gambar 8 menunjukkan 

bahwa nilai koefisien korelasi tercatat berada pada nilai sekitar 0,400 sampai dengan 0,513, dengan seluruh 

indikator memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 pada tingkat kepercayaan 99%. Hasil tersebut mengindikasikan 

adanya keterkaitan yang positif dan bermakna antara masing-masing item dengan skor keseluruhan, yang 

menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan telah memenuhi kriteria validitas dan layak digunakan untuk 

mengukur persepsi pengguna terhadap aspek kepedulian layanan. 

Setelah seluruh indikator pada kelompok persepsi dinyatakan valid, pengujian kemudian dilanjutkan pada 

kelompok harapan dengan menerapkan prosedur yang sama, yaitu analisis nilai korelasi Pearson yang mengaitkan 

skor tiap pernyataan dengan skor total pada setiap dimensi layanan. Item pernyataan pada kelompok harapan 

dinyatakan valid apabila nilai koefisien korelasi yang diperoleh melampaui nilai r tabel pada tingkat signifikansi 

0,05. Tahap pengujian ini bertujuan untuk memastikan bahwa setiap indikator mampu merepresentasikan 

ekspektasi pengguna terhadap kualitas layanan sistem E-Presensi BKD secara tepat. 

 

Gambar 9 Hasil Uji Korelasi Pearson Harapan Tangibles 

Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada Gambar 9 seluruh indikator harapan pada dimensi Tangibles memiliki 

hubungan positif dengan skor total. Nilai koefisien korelasi berada pada kategori sedang hingga kuat, pada level 

signifikansi yang secara konsisten terletak di bawah 0,01. Pola tersebut menunjukkan adanya keseragaman 

penilaian responden terhadap aspek fisik layanan, sehingga seluruh item dinyatakan valid dalam 

merepresentasikan ekspektasi pengguna terhadap tampilan dan fasilitas sistem E-Presensi BKD. 
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Gambar 10 . Hasil Uji Korelasi Pearson Harapan Reliability 

Berdasarkan hasil analisis korelasi pada dimensi reliability sebagaimana disajikan dalam Gambar 10, seluruh 

indikator pernyataan menunjukkan keterkaitan yang searah dan bermakna terhadap skor total. Tingkat kekuatan 

hubungan berada pada kategori menengah hingga tinggi, dengan tingkat signifikansi mencapai 99 persen. Temuan 

ini menunjukkan bahwa instrumen pada dimensi reliability memenuhi kriteria validitas dan mampu 

merepresentasikan ekspektasi pengguna terkait aspek keandalan serta kestabilan layanan yang disediakan oleh 

sistem E-Presensi BKD. 

 

Gambar 11 Hasil Uji Korelasi Pearson Harapan Responsiveness 

Pada dimensi Responsiveness, hasil yang ditampilkan pada Gambar 11 memperlihatkan bahwa seluruh butir 

pernyataan memiliki hubungan korelasi yang bersifat positif dan signifikan terhadap skor total pada tingkat 

signifikansi 0,01. Nilai koefisien korelasi berada pada kategori sedang hingga kuat, yang menegaskan bahwa setiap 

item pernyataan efektif dalam merepresentasikan ekspektasi pengguna terkait ketanggapan dan kecepatan layanan 

sistem. 
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Gambar 12 Hasil Uji Korelasi Pearson Harapan Assurance 

Selanjutnya, berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada Gambar 12, seluruh indikator harapan pada dimensi 

Assurance memiliki hubungan positif dan signifikan dengan skor total pada taraf 0,01. Kekuatan korelasi yang 

terbentuk berada pada kategori sedang hingga kuat, yang mencerminkan konsistensi penilaian responden terhadap 

aspek jaminan layanan, seperti rasa aman dan tingkat kepercayaan terhadap sistem. Pola korelasi yang stabil ini 

menunjukkan bahwa seluruh item pada dimesi assurace dinyatakan valid. 

 

Gambar 13 Hasil Uji Korelasi Pearson Harapan Empathy 

Hasil uji korelasi pada dimensi Empathy sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 13 memperlihatkan bahwa 

seluruh indikator harapan memiliki hubungan positif dan secara statistik signifikan terhadap skor total pada tingkat 

signifikansi 0,01. Rentang nilai korelasi yang relatif stabil antaritem menunjukkan bahwa seluruh pernyataan 

memiliki kemampuan yang baik dalam merepresentasikan ekspektasi pengguna terhadap aspek perhatian dan 

kepedulian layanan. Dengan demikian, seluruh item pada dimensi empathy dinyatakan valid untuk digunakan 

dalam pengukuran kualitas layanan sistem E-Presensi BKD. 

Berdasarkan hasil pengujian validitas yang dilaksanakan melalui penerapan korelasi Pearson Product Moment 

yang menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan pada instrumen persepsi maupun harapan memenuhi kriteria 

validitas. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien korelasi (r hitung) yang lebih tinggi apabila dibandingkan dengan 

nilai r tabel pada level signifikansi sebesar 0,05 serta nilai signifikasi yang berada di bawah batas yang telah 

ditetapkan.Temuan tersebut mengindikasikan bahwa setiap item pernyataan memiliki keterkaitan yang signifikan 

dengan skor total pada masing-masing dimensi SERVQUAL. Dengan demikian, seluruh butir pernyataan dinilai 

mampu mempresentasikan konstruk yang diukur secara tepat, sehingga instrumen penelitian tersebut dapat 

digunakan secara memadai pada tahapan analisis berikutnya. 
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3.1.2.2. Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas terhadap instrumen penelitian dilaksanakan dengan memanfaatkan metode Cronbach’s 

Alpha dimanfaatkan sebagai indikator untuk menilai konsistensi internal instrumen. Pegujian dilaksanakan secara 

terpisah pada instrumen persepsi dan instrumen harapan untuk setiap dimensi SERVQUAL.  

Suatu instrumen dinyatakan memiliki tingkat reliabilitas yang baik memenuhi kriteria reliabilitas apabila nilai 

Cronbach’s Alpha yang dihasilkan melebihi 0,70. Ringkasan hasil uji reliabilit disajikan pada Tabel 13.  

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Dimensi Cronbach’s Alpha 

Persepsi 

Cronbach’s Alpha 

Harapan 

Keterangan 

Tangibles 0,760 0,768 Reliable 

Reliability 0,762 0,808 Reliable 

Responsiveness 0,851 0,870 Reliable 

Assurance 0,836 0,813 Reliable 

Empathy 0,800 0,800 Reliable 

Rata-rata 0,8018 0,8118 Reliable 

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas, seluruh dimensi SERVQUAL menunjukkan tingkat konsistensi internal 

yang memadai pada instrumen persepsi maupun harapan. Hal ini terlihat dari nilai Cronbach’s Alpha yang 

melebihi batas minimum 0,70. 

Secara keseluruhan, nilai rata-rata Cronbach’s Alpha  pada instrumen persepsi sebesar 0,8081, sedangkan pada 

instrumen harapan sebesar 0,8118. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa instrumen penelitian memiliki 

tingkat reliabilitas yang baik, sehingga dapat digunakan sebagai dasar dalam proses analisis data selanjutnya. 

3.1.3.Uji Paired T-Test 

Pengujian Paired T-Test diterapkan untuk menganalisis apakah terdapat selisih rata-rata yang signifikan antara 

nilai persepsi dan nilai harapan pengguna terhadap kualitas layanan sistem E-Presensi BKD. Pengujian dilakukan 

menggunakan SPSS versi 25 pada tingkat signifikansi sebesar 0,05 (∝ = 5%).  

Berdasarkan hasil analisis Paired Samples Statistics, diperoleh bahwa rata-rata nilai persepsi pengguna berada 

pada rentang 3,74 hingga 4,42, sedangkan nilai rata-rata nilai harapan berada pada rentang 4,32 hingga 4,62. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa nilai harapan pengguna cenderung lebih tinggi dibandingkan dengan nilai 

persepsi, sehingga dapat disimpulkan bahwa masih terdapat perbedaan antara layanan yang diharapkan dengan 

layanan yang dirasakan oleh pengguna. 
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Gambar 14 Output SPSS Paired Samples Statistics 

Berdasarkan hasil Paired Samples Correlations, sebagian besar pasangan variabel persepsi dan harapan memiliki 

nilai korelasi positif. Hal ini menunjkkan adanya hubungan yang searah antara pengalaman aktual pengguna dan 

ekspetasi mereka terhadap sistem E-Presensi BKD. Nilai korelasi tertinggi diperoleh bernilai 0,471 dengan tingkat 

signifikansi (p-value) bernilai 0,000, yang menunjukkan adanya hubungan signifikan di antara kedua variabel 

tersebut. 
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Gambar 15 Output SPSS Paired Samples Correlation 

Hasil pengujian Paired Samples Test menunjukkan bahwa seluruh pasangan uji memiliki nilai signifikansi dua 

arah (Sig. 2-tailed) yang diperoleh lebih kecil dari batas nilai signifikansi yang telah ditentukan, yakni sebesar 

0,05. Kondisi ini menunjukkan bahwa perbedaan antara nilai persepsi dan nilai ekspektasi pengguna terkait 

kualitas layanan sistem E-Presensi BKD bersifat signifikan secara statistik. 

 

Gambar 16 Output SPSS Paired Samples Test 
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Hasil pengujian Paired T-Test menunjukkan adanya perbedaan antara nilai persepsi dan ekspektasi pengguna 

terhadap mutu layanan sistem E-Presensi BKD. Nilai rerata harapan yang lebih tinggi dibandingkan dengan nilai 

persepsi mengindikasikan bahwa layanan yang diterima pengguna belum sepenuhnya sesuai dengan ekspektasi 

mereka. 

Temuan ini sejalan dengan hasil analisis GAP SERVQUAL yang memperlihatkan adanya kesenjangan kualitas 

layanan pada beberapa dimensi, sehingga diperlukan perhatian serta upaya perbaikan untuk meningkatkan kualitas 

layanan sistem E-Presensi BKD di masa mendatang.  

3.2 Diskusi 

Bagian diskusi ini membahas interpretasi terhadap temuan penelitian, keterkaitan antarhasil analisis, serta 

generalisasi yang dapat ditarik berdasarkan pengukuran kualitas layanan menggunakan metode SERVQUAL yang 

membandingkan persepsi dan harapan pengguna terhadap sistem E-Presensi BKD. Secara umum, hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas layanan sistem E-Presensi BKD belum sepenuhnya memenuhi harapan pengguna, 

yang ditunjukkan oleh nilai GAP negatif pada seluruh dimensi SERVQUAL. Temuan ini secara langsung 

menjawab pertanyaan penelitian mengenai tingkat kualitas layanan berdasarkan selisih antara persepsi dan harapan 

pengguna. 

3.2.1. Dasar Temuan GAP SERVQUAL 

Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh dimensi SERVQUAL memiliki nilai GAP bernilai negatif. Kondisi ini 

menandakan bahwa kualitas layanan yang diberikan masih belum sepenuhnya mencapai tingkat layanan ideal 

sebagaimana yang diharapkan oleh pengguna. Dalam kerangka konsep SERVQUAL, nilai GAP yang berada pada 

sisi negatif merefleksikan adanya perbedaan antara ekspektasi pengguna dan layanan yang diterima, sehingga 

mengindikasikan perlunya peningkatan kualitas layanan. Temuan tersebut menunjukkan bahwa permasalahan 

kualitas layanan tidak hanya terpusat pada satu dimensi tertentu, melainkan mencakup beberapa aspek layanan 

secara keseluruhan. 

Dimensi responsiveness menunjukkan tingkat kesenjangan paling besar dibandingkan dimensi lainnya. Hal ini 

mengindikasikan bahwa aspek ketanggapan layanan, seperti kecepatan dalam menangani kendala, pemberian 

bantuan, serta respons terhadap keluhan pengguna, masih menjadi titik lemah utama. Sebaliknya, dimensi 

reliability  memperlihatkan nilai GAP yang paling kecil yang menandakan bahwa keandalan sistem relatif lebih 

mendekati harapan pengguna, meskipun belum sepenuhnya optimal. Oleh karena itu, upaya peningkatan kualitas 

layanan perlu diprioritaskan pada aspek dukungan layanan dan bantuan teknis. 

3.2.2. Hubungan Antar Hasil 

Temuan analisis GAP SERVQUAL yang menunjukkan adanya kesenjangan pada seluruh dimensi sejalan dengan 

temuan dari pengujian paired t-test yang menghasilkan tingkat signifikansi di bawah ambang batas yang 

ditetapkan. Kesesuaian hasil tersebut menunjukkan adanya konsistensi antara pendekatan analisis deskriptif 

melalui perhitungan GAP dan analisis inferensial melalui pengujian statistik. Dengan demikian, perbedaan antara 

persepsi dan harapan pengguna tidak hanya terlihat secara kuantitatif, tetapi juga didukung oleh bukti statistik. 

Selain itu, hasil pengujian validitas dan reliabilitas yang menunjukkan nilai korelasi serta koefisien reliabilitas 

yang memadai memperkuat bahwa instrumen penelitian telah mampu mengukur persepsi dan harapan pengguna 

secara akurat serta konsisten. Oleh karena itu, kesenjangan yang teridentifikasi dapat dipandang sebagai cerminan 

kondisi nyata yang dialami pengguna dalam menggunakan sistem E-Presensi BKD, dan bukan disebabkan oleh 

keterbatasan alat ukur yang digunakan. 

3.2.3. Generalisasi Temuan 

Berdasarkan keseluruhan hasil analisis, dapat digeneralisasikan bahwa kualitas layanan sistem E-Presensi BKD 

masih berada di bawah harapan pengguna pada seluruh dimensi SERVQUAL. Meskipun tingkat kesenjangan antar 

dimensi berbeda, pola GAP negatif yang konsisten menunjukkan bahwa pengguna mengharapkan layanan yang 

lebih responsif, andal, aman, informatif, dan mudah digunakan. 
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Nilai GAP total yang rata-rata bernilai negatif menunjukkan bahwa ketidaksesuaian antara persepsi dan harapan 

tidak hanya dialami oleh sebagian kecil responden, melainkan bersifat umum.meskipun terdapat variasi 

pengalaman pengguna, kecenderungan utama tetap menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan masih 

diperlukan untuk mencapai kepuasan pengguna yang lebih merata. 

3.2.4. Hasil yang Meragukan dan Penjelasan Objektif 

Dalam pelaksanaan penelitian ini, ditemukan sejumlah nilai GAP individual yang menyimpang cukup jauh dari 

nilai rata-rata. Meskipun demikian, keberadaan nilai-nilai tersebut tidak memengaruhi kesimpulan utama 

penelitian. Kondisi tersebut kemungkinan dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti perbedaan intensitas 

penggunaan sistem, variasi unit kerja dengan tingkat dukungan layanan yang tidak merata, serta perbedaan 

pemahaman responden dalam menafsirkan pernyataan pada kuesioner. 

Nilai-nilai yang menyimpang tersebut tetap dicatat sebagai bagian dari variasi pengalaman pengguna. Namun 

secara umum, temuan penelitian tetap menunjukkan pola yang konsisten, yaitu mayoritas pengguna menilai 

kualitas layanan sistem E-Presensi BKD masih berada di bawah tingkat harapan.  

4. Kesimpulan 

Berdasarkan temuan penelitian ini, dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas layanan sistem E-Presensi BKD 

Kabupaten Batang masih belum sepenuhnya sesuai dengan ekspektasi pengguna. Kondisi tersebut tercermin dari 

nilai GAP SERVQUAL yang menunjukkan hasil negatif pada seluruh dimensi layanan, meliputi tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hal ini menandakan bahwa masih terdapat perbedaan antara 

kualitas layanan yang diterima oleh pengguna dengan layanan yang mereka harapkan dari sistem E-Presensi BKD. 

Dimensi responsiveness memiliki GAP terbesar, sehingga dapat diidentifikasi sebagai aspek layanan yang paling 

memerlukan perhatian dan perbaikan, khususnya terkait kecepatan penanganan kendala teknis serta ketersediaan 

dukungan layanan bagi pengguna. Sementara itu, dimensi reliability memperoleh nilai GAP paling kecil, yang 

mengindikasikan bahwa tingkat keandalan sistem relatif lebih baik dibandingkan dimensi lainnya, meskipun 

belum memenuhi harapan pengguna. Hasil pengujian menggunakan Paired T-Test mengindikasikan adanya 

perbedaan yang signifikan secara statistik anatara nilai persepsi dan harapan pengguna, sehingga mendukung 

temuan dari analisis GAP SERVQUAL. Secara umum, Temuan penelitian ini berpotensi digunakan sebagai bahan 

pertimbangan lebih lanjut bagi pengelola sistem dalam melakukan evaluasi dan perbaikan layanan E-Presensi 

BKD, terutama pada aspek ketanggapan layanan, aksesibilitas sistem, serta dukungan teknis bagi pengguna. Untuk 

penelitian selanjutnya, disarankan agar dilakukan pengembangan dengan pendekatan evaluasi yang lebih luas atau 

mengombinasikan metode lain guna memperoleh gambaran kualitas layanan yang lebih mendalam dan 

komprehensif. 
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