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Abstrak — Information technology has become an important
part of modern society because of its ability to increase efficiency
and productivity. One application of this technology is trough E-
Government, wich is used by the National Narcotics Agency to
convey information about narcotics to the public via the official
BNN (National Narcotics Agency) website. This study aims to
analyze the quality of E-Government services on the website of the
National Narcotics Agency of the Republic of Indonesia using the
E-GovQual method. The research problems include the validity
and reliability of the questionnaire instrument, public perceptions
of service quality, and whether these perceptions meet user
expectations. A quantitative approach was applied, distributing
questionnaires to respondents. Data were analyzed using validity
and reliability tests, descriptive analysis, and a One Sample T-Test.
The results indicate that the instrument used is both valid and
reliable. The average public perception score for E-Government
services reached 100, with a significant t-test result (p < 0.05),
indicating that the quality of service exceeds user expectations.
Based on the six E-GovQual dimensions, the services are rated as
excellent. Therefore, the E-Government service quality at BNN
should be maintained and further improved.

Keywords — E-GovQual, Public Service, E-Government,
BNN, Service Quality.

L. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi yang pesat menuntut
pemanfaatan optimal dalam berbagai sektor, termasuk

pemerintahan  (Ngafifi, 2014). Salah satu bentuk
penerapannya adalah e-government, yaitu penggunaan
teknologi informasi dan komunikasi (TIK) untuk

meningkatkan efisiensi, transparansi, dan responsivitas
layanan publik (Rani, 2017). Badan Narkotika Nasional
(BNN) telah menerapkan e-government melalui situs resmi
bnn.go.id, yang menyediakan layanan seperti SKBN,
rehabilitasi, pengaduan, dan pelaporan daring (Adhima,
2023).

Namun, efektivitas layanan tersebut masih menghadapi
berbagai kendala, seperti keterbatasan SDM, pembaruan
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konten yang belum optimal, dan gangguan teknis. Oleh
karena itu, diperlukan evaluasi kualitas layanan digital secara
sistematis. Metode E-GovQual (Papadomichelaki &
Mentzas, 2012) digunakan dalam penelitian ini karena
mencakup dimensi utama seperti kemudahan penggunaan,
kepercayaan, keandalan, dan dukungan masyarakat.

Penelitian difokuskan pada BNN Kota Surabaya karena
kota ini memiliki indeks SPBE tinggi (3,84) dan masyarakat
yang responsif terhadap digitalisasi (Pranata & Adiputra,
2019). Tujuan penelitian adalah menilai kualitas layanan e-
government BNN menggunakan metode E-GovQual dan
memberikan rekomendasi perbaikan layanan berbasis hasil
evaluasi.

IL KAIJIAN TEORI

A. Website E-Government BNN

Website Badan Narkotika Nasional memiliki nama
domain https://bnn.go.id/. Website ini merupakan situs resmi
Badan Narkotika Nasional Republik Indonesia. Berdasarkan
artikel “WEBSITE BARI BNN” yang bipublikasikan di situs
resmi BNN pada tahun 2002, disebutkan bahwa perbaikan
website  dilakukan sebagai Langkah awal dalam
Pembangunan Sistem Informasi Narkoba BNN.

B. Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan pemenuhan kebutuhan dan
harapan konsumen melalui perbandingan antara harapan dan
hasil yang diterima (Jahanshahi et al., 2011). Kualitas ini
terbentuk dari kemampuan perusahaan dalam memenuhi
keinginan pelanggan secara tepat (Tjiptono & Chandra,
2016), serta tidak hanya bergantung pada perilaku tenaga
penjual, tetapi juga pada pengetahuan produk yang dimiliki
(Permana, 2013). Pelanggan menilai kualitas berdasarkan
nilai produk yang diterima, yang dipengaruhi oleh pelayanan.
Kualitas layanan dapat diukur melalui responsivitas,
kepercayaan, dan empati (Qutaishat, 2013), di mana
ketiganya berperan dalam membangun kepuasan pelanggan.
Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
(Nandan, 2010).


https://bnn.go.id/

C. Website
Secara umum, website adalah kumpulan halaman yang

saling terhubung dan beroperasi dalam satu domain, berisi A.

informasi berbentuk teks, gambar, audio, maupun video [5].
Website terbagi menjadi dua jenis berdasarkan sifatnya: statis
(kontennya tidak sering diperbarui dan pengelolaannya
dilakukan secara manual) dan dinamis (kontennya dapat
diperbarui secara berkala dengan sistem manajemen konten).
Sementara berdasarkan tujuan, website dapat dikategorikan
menjadi personal, portal, korporat, dan forum diskusi.
Website yang efektif umumnya memenuhi tujuh elemen:
konteks, konten, komunitas, kustomisasi, komunikasi,
konektivitas, dan perdagangan [6].

D. Electronic Government

Electronic Government (e-Government) merujuk pada
penggunaan teknologi informasi dan komunikasi oleh
instansi pemerintahan untuk memberikan layanan publik
yang lebih cepat, efisien, dan transparan [7]. Di Indonesia,
kebijakan nasional mengenai pengembangan e-Government
tertuang dalam Instruksi Presiden No. 3 Tahun 2003. Model
e-Government mencakup interaksi antara pemerintah dan
pihak lain, yaitu:

e  Government to Citizen (G2C)

e  Government to Business (G2B)

e  Government to Government (G2G)

e  Government to Employee (G2E)
Masing-masing model bertujuan mempercepat layanan
publik, mempermudah transaksi pemerintahan, serta
mendorong partisipasi masyarakat melalui teknologi digital.

E. Electronic Government Quality
E-GovQual adalah suatu kerangka evaluasi yang
digunakan untuk mengukur kualitas layanan e-government
dari perspektif pengguna. Model ini dikembangkan oleh
Papadomichelaki dan Mentzas [8], yang mencakup enam
dimensi utama:
1. Ease of Use — Kemudahan pengguna dalam
mengakses dan menggunakan layanan.
2. Trust — Kepercayaan pengguna terhadap keamanan
dan privasi data.
3. Functionality of the Interaction Environment —
Kinerja teknis dan fungsionalitas sistem.
4. Reliability — Keandalan dan konsistensi layanan.
5. Content and Appearance of Information — Kualitas
dan penyajian informasi di situs.
6. Citizen Support — Ketersediaan dukungan untuk
membantu pengguna.
Model ini dianggap relevan untuk mengukur kualitas layanan
digital karena mampu merepresentasikan aspek-aspek
penting yang memengaruhi kepuasan pengguna.

III. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada
masyarakat yang pernah mengakses layanan e-Government
BNN melalui website resmi https:/bnn.go.id. Tujuan
utamanya adalah mengevaluasi kualitas layanan digital
berdasarkan dimensi E-GovQual, yang mencakup enam
aspek: Ease of Use, Trust, Functionality of the Interaction

Environment, Reliability, Content and Appearance of
Information, dan Citizen Support.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah warga Kota
Surabaya yang menggunakan layanan daring BNN antara
Februari hingga Mei 2025, dengan total populasi sebanyak
122 orang. Penentuan jumlah sampel dilakukan
menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5%,
sehingga diperoleh jumlah sampel sebanyak 88 responden.

_ N (1)
"= Ner+1

Teknik sampling yang digunakan adalah purposive
sampling, dengan kriteria responden adalah warga Surabaya
yang pernah menggunakan layanan pada website BNN.

B. Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian berupa kuesioner online yang
dirancang berdasarkan indikator-indikator dari enam dimensi
E-GovQual. Setiap butir pertanyaan dinilai dengan skala
Likert 1-5 (sangat tidak setuju hingga sangat setuju),
mencakup persepsi dan harapan pengguna. Terdapat total 26
pasang pertanyaan (52 butir), dibagi rata ke dalam setiap
dimensi.

C. Validitas dan Realibilitas

Uji validitas dilakukan menggunakan korelasi Pearson
Product Moment. Suatu item dianggap valid jika nilai »
hitung > r tabel pada tingkat signifikansi 0,05. Uji reliabilitas
dihitung menggunakan Cronbach’s Alpha, dengan nilai a >
0,6 dianggap reliabel.

D. Analisis Data
Data yang terkumpul dianalisis melalui tiga tahap utama:

1. Analisis Deskriptif untuk melihat skor rata-rata
persepsi dan harapan dari tiap dimensi.

2. Uji Validitas dan Reliabilitas untuk memastikan
instrumen yang digunakan sesuai.

3. Uji One Sample T-Test digunakan untuk menguji
apakah nilai rata-rata persepsi dari masing-masing
dimensi secara signifikan lebih tinggi dibanding
nilai harapan pengguna (test value = 78).

Pengolahan data dilakukan menggunakan perangkat lunak
SPSS.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas
layanan E-Government pada website Badan Narkotika
Nasional (BNN) menggunakan pendekatan E-GovQual. Pada
bagian ini, disajikan hasil pengolahan data dan
pembahasannya, mencakup keabsahan data, analisis
deskriptif tiap dimensi layanan, uji statistik, serta implikasi
dari temuan tersebut.

A. Keabsahan Instrumen Penelitian

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas yang telah
dilakukan pada instrumen kuesioner, seluruh item dinyatakan
memenuhi standar pengujian yang berlaku. Dengan
demikian, data yang diperoleh dapat dianggap valid dan
reliabel, sehingga dapat dijadikan dasar yang kuat untuk
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analisis lebih lanjut serta interpretasi hasil penelitian yang
akurat.

B. Persepsi Pengguna Berdasarkan Dimensi E-Govqual

Analisis  deskriptif terhadap dimensi E-GovQual
menunjukkan persepsi masyarakat terhadap layanan website
BNN secara umum berada pada kategori cukup baik hingga
sangat baik. Dimensi Reliability memperoleh nilai tertinggi
sebesar 4,33, yang mengindikasikan bahwa sistem dianggap
andal, jarang mengalami gangguan teknis, dan informasi
yang disediakan dapat dipercaya. Selanjutnya, dimensi
Functional of the Environment (4,18) dan Ease of Use (4,17)
juga berada dalam kategori sangat baik, menandakan
kemudahan navigasi dan kelengkapan fitur sistem dianggap
sangat memadai oleh pengguna.

Dimensi Trust memperoleh skor 4,06, dan Content and
Appearance of Information memperoleh 4,11, keduanya
termasuk dalam kategori baik, meskipun masih terdapat
ruang untuk peningkatan, terutama dalam aspek keamanan
data dan kualitas tampilan informasi. Sementara itu, Citizen
Support memperoleh nilai terendah, yaitu 3,91, yang
menunjukkan bahwa dukungan terhadap pengguna, seperti
bantuan teknis, respon terhadap keluhan, dan partisipasi
pengguna masih perlu diperbaiki agar layanan menjadi lebih
responsif dan inklusif.

C. Hasil Uji Statistik One-Sample T-Test

Untuk menguji sejauh mana persepsi pengguna berbeda
dari nilai standar, dilakukan uji One-Sample T-Test dengan
test value sebesar 78. Hasil pengujian menunjukkan bahwa
nilai t hitung adalah 11,685 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000 (p < 0,05), yang berarti terdapat perbedaan
signifikan antara nilai rata-rata aktual layanan dan nilai
standar. Nilai Mean Difference sebesar 22,091 menunjukkan
bahwa persepsi pengguna terhadap kualitas layanan lebih
tinggi dari nilai acuan. Interval kepercayaan 95% berkisar
antara 18,33 hingga 25,85, menandakan bahwa persepsi
positif pengguna terhadap website BNN bukan terjadi secara
kebetulan.

Hasil ini memperkuat temuan sebelumnya bahwa secara
umum, layanan E-Government pada website BNN dinilai
cukup baik hingga sangat baik oleh pengguna, dan secara
statistik dapat dikatakan bahwa kualitas layanan yang
diterima masyarakat telah melampaui standar minimal yang
diharapkan.

D. Evaluasi Per Dimensi Berdasatkan Skor Rata-Rata

Jika dilihat dari rata-rata persepsi pengguna terhadap
setiap dimensi (Tabel IV.9), diperoleh skor keseluruhan
sebesar 3,68 dari skala Likert 1-5. Ini menunjukkan bahwa
secara umum, pengguna setuju bahwa kualitas layanan yang
disediakan cukup memuaskan. Dimensi FEase of Use
mencatat skor tertinggi (3,78), disusul oleh Reliability (3,68)
dan Trust (3,65), yang mengindikasikan bahwa kemudahan
akses, keandalan, dan kepercayaan merupakan aspek yang
cukup baik. Namun, Functional of the Environment
memperoleh skor terendah (3,51), yang menandakan
perlunya peningkatan pada aspek teknis dan stabilitas sistem
agar pengalaman pengguna dapat lebih ditingkatkan.

E. Rekomendasi Perbaikan Kualitas Layanan
Berdasarkan analisis kuadran prioritas perbaikan kualitas
layanan, dapat disusun peta rekomendasi sebagai berikut:

TABEL 1
&)

Kuadran Kriteria Dimensi Penjelasan
Kuadran I Skor Citizen Dukungan
(Prioritas I) | Rendah — Support pengguna

Penting 3.91) belum
Tinggi: optimal,
Harus sementara ini
segera sangat
diperbaiki penting
untuk
kepuasan.
Kuadran II | Skor Tinggi | Ease of Penggunaan
(Pertahank | — Penting Use (4.17) | mudah,
an Tinggi: penting
Kualitas) Sudah baik, untuk
tetap pengalaman
dipertahank pengguna
an dan yang positif.
dimonitor Reliability | Tingkat
(4.33) keandalan
tinggi, sangat
penting,
harus tetap
dijaga
Kuadran IIT | Skor Trust Kepercayaan
(Prioritas Rendah — (4.06) cukup baik,
1I) Penting tetapi masih
Sedang: bisa
Perlu ditingkatkan
perbaikan di sisi
bertahap keamanan &
privasi.
Content & | Tampilan
Appearanc | konten baik,
e(4.11) tapi bisa
lebih
menarik dan
informatif.
Kuadran IV Functional | Fitur
(Performa Environme | interaktif
Tertinggi) nt (4.18) baik, perlu
pengembang
an adaptif.

e Kuadran I (Prioritas I): Dimensi Citizen Support
(3,91) termasuk kategori penting tetapi masih
rendah skornya, sehingga perlu segera diperbaiki.
Fitur bantuan dan tanggapan pengguna harus
ditingkatkan untuk menciptakan layanan yang lebih
partisipatif dan responsif.

e Kuadran II (Pertahankan Kualitas): Dimensi
Ease of Use (4,17) dan Reliability (4,33) termasuk
dalam kategori skor tinggi dan penting, sehingga
kualitas pada kedua dimensi ini harus dipertahankan
dan dimonitor secara berkala.



e Kuadran III (Prioritas II): Dimensi Trust (4,06)
dan Content & Appearance of Information (4,11)
memiliki skor cukup baik namun masih dapat
ditingkatkan secara bertahap, terutama pada aspek
keamanan data dan kualitas visual informasi.

e Kuadran IV (Performa Tinggi): Dimensi
Functional of the Environment (4,18) meskipun
menunjukkan performa tinggi, tetap perlu
dikembangkan secara adaptif untuk menghadapi
dinamika kebutuhan pengguna.

V. KESIMPULAN

Website Badan Narkotika Nasional merupakan salah satu
bentuk layanan FE-Government yang dimanfaatkan oleh
masyarakat untuk pelaporan penyalahgunaan narkoba serta
memperoleh informasi terkait narkotika. Berdasarkan hasil
penelitian mengenai kualitas layanan E-Government pada
website Badan Narkotika Nasional Republik Indonesia yang
dianalisis menggunakan metode E-GovQual, diperoleh
beberapa temuan penting. Pertama, instrumen kuesioner yang
digunakan terbukti valid dan reliabel, ditunjukkan oleh
seluruh item yang memenuhi kriteria pengujian, sehingga
data yang dikumpulkan dapat digunakan secara layak dalam
analisis lanjutan. Kedua, persepsi masyarakat terhadap
kualitas layanan secara umum berada pada kategori cukup
baik hingga sangat baik. Dimensi Reliability memperoleh
skor tertinggi (4,33), diikuti oleh Functional of the
Environment (4,18) dan Ease of Use (4,17) yang semuanya
berada dalam kategori sangat baik. Sementara itu, dimensi
Trust (4,06) dan Content and Appearance of Information
(4,11) termasuk dalam kategori baik, dan dimensi Citizen
Support mencatat skor terendah (3,91), yang menunjukkan
perlunya peningkatan pada aspek dukungan kepada
pengguna. Ketiga, hasil uji One-Sample T-Test menunjukkan
perbedaan yang signifikan antara persepsi masyarakat
dengan nilai standar harapan, dengan nilai signifikansi 0,000
(p < 0,05) dan Mean Difference sebesar 22,091. Hal ini
mengindikasikan bahwa layanan yang diberikan telah
diterima dengan cukup baik oleh masyarakat. Terakhir, rata-
rata skor persepsi keseluruhan berada pada angka 3,68 dari
skala 1-5, yang mencerminkan bahwa layanan E-
Government pada website Badan Narkotika Nasional dinilai
cukup memuaskan, meskipun masih terdapat dimensi yang
memerlukan perbaikan agar dapat meningkatkan kualitas
layanan secara optimal dan responsif.
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