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Abstrak
[bookmark: _GoBack]Kota Bandung berada pada provinsi dengan pengguna internet terbanyak di Indonesia dan merupakan kota yang lebih awal dalam merintis e-government. Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat atau LAPOR! merupakan aplikasi media sosial pertama di Indonesia yang melibatkan partisipasi publik dan bersifat dua arah yang diluncurkan oleh kantor staf presiden yang kemudian diluncurkan pertama kali di Kota Bandung. Jumlah pesan aspirasi dan pengaduan yang masuk kepada LAPOR! di Kota Bandung turun drastis pada tahun 2015. Responsivitas LAPOR! secara keseluruhan dalam penyelesaian pengaduan pada tahun 2014 dinilai rendah dan masih dibawah 50%.  Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana e-government service quality pada website LAPOR!.
Penelitian ini menggunakan metode pengukuran index tingkat kepuasan pelanggan dan importance performance analysis. Sampel pada penelitian ini adalah pengguna website LAPOR! di Kota Bandung yang pernah menggunakan LAPOR! dua kali atau lebih dengan menggunakan teknik judgmental sampling kepada sebanyak 385 responden.
Hasil penelitian ini diperoleh data berupa tingkat indeks kepuasan konsumen atas layanan yang diberikan oleh website LAPOR! dengan rata-rata sebesar 78.75%. Indeks tingkat kepuasan 78.75% mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan berada pada tingkat hampir puas sedangkan pada importance performance analysis, terdapat 7 atribut yang harus ditingkatkan prioritasnya.
Kata kunci: Importance Performance Analysis, kepuasan pelanggan, e-government service quality
Abstracts
The city of Bandung located in the province with the most internet users in Indonesia and is an earlier city in pioneering e-government. Online Citizen's Aspiration and Complaint Services or LAPOR! Is the first social media application in Indonesia involving public and two-way participation launched by the presidential staff office which was first launched in Bandung. The number of aspirations messages and complaints coming to the LAPOR! In Bandung dropped dramatically in 2015. Responsiveness LAPOR! Overall in completion of complaints in 2014 is considered low and still below 50%. This research was conducted to find out how e-government service quality on website LAPOR!.
This study uses the method that measure the customer satisfaction index and importance performance analysis. The samples of this observation are the users of LAPOR!’s website in Bandung who have used LAPOR! twice or more by using judgmental sampling’s technique on 385 respondents.
The results of this obseravtion was obtained data on the level of consumer satisfaction index of services provided by LAPOR!’s website with an average of 78.75%. The index of satisfaction level of 78.75% indicates that the satisfaction level is at the level of almost satisfied while on the importance performance analysis, there are 7 attributes that must be increased priority.
Keywords: Importance Performance Analysis, customer satisfaction, e-government service quality

1. Pendahuluan
1.1 Latar Belakang
Kemajuan teknologi yang semakin berkembang pesat di Indonesia diringi dengan kemajuan teknologi di era globalisasi sekarang ini. Internet memegang peranan penting dalam penyebaran informasi, dapat dilihat dari pengguna internet di Indonesia yang sudah mencapai angkat 88,1 Juta. Jika dibandingkan dengan jumlah penduduk Indonesia yang ada 252,4 Juta, maka dapat dikatakan bahwa penetrasi pengguna internet di negara ini mencapai 34,9%. Angka tersebut meningkat cukup banyak bila dibandingkan dengan tahun 2013 dimana penetrasi internet baru mencapai 28,6%. [2].
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) mengungkapkan jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 88 juta orang hingga akhir tahun 2014. Berdasarkan populasi, jumlah pengguna internet terbanyak adalah provinsi Jawa Barat sebanyak 16.4 juta, diikuti oleh Jawa Timur 12.1 juta pengguna dan Jawa Tengah 10.7 juta pengguna. [10].
Kota Bandung menjadi salah satu kota yang lebih awal merintis menerapkan Electronic Procurement dalam proses pelelangan sejak tahun 2007, sejak tahun 2011 dalam konteks E-Goverment, dirintis tata kelola perencanaan dan penganggaran kota bandung telah terintegrasi berbasis IT, atau dikenal sebagai Bandung Integrated Resources Management System (BIRMS). [3].
LAPOR! adalah aplikasi media sosial pertama di Indonesia yang melibatkan partisipasi publik dan bersifat dua arah, sehingga dalam aplikasi ini masyarakat dapat berinteraksi dengan pemerintah secara interaktif dengan prinsip mudah dan terpadu untuk pengawasan pembangunan. [9].
UKP-PPP bekerjasama dengan Pemkot Bandung untuk mempermudah jalur laporan warga pada aparat terkait dan terpantau serta transparan dengan meluncurkan LAPOR! di Bandung pada 18 Oktober 2013. [1]
Menurut data yang disediakan oleh Pulse Lab Jakarta, jumlah laporan pengaduan dan aspirasi yang masuk di Kota Bandung pada tahun 2014 berjumlah sebesar 179.745, 2015 sebesar 483 dan 2016 terhitung sampai 7 Juni berjumlah sebesar 96 dari data tersebut diketahui bahwa laporan yang masuk sangat menurun drastis. [10]
Pengaduan masyarakat mengenai pelayanan publik yang masuk ke LAPOR! belum semuanya diproses atau diselesaikan. Temuan ini diperkuat dengan data statistik LAPOR! yang merekap 49.056 data yang masuk ke LAPOR! hingga Oktober 2014. Dari keluhan masyarakat yang didisposisikan ini yang ada 17.828 kasus yang berhasil diselesaikan, 6.007 dalam proses penyelesaian dan 21.150 kasus yang berlum direspon. Artinya Responsivitas kinerja LAPOR! dalam penyelesaian pengaduan masyarakat masih di bawah angka 50%. [16].
Melihat fenomena menurunnya pesan keluhan maupun aspirasi secara drastis juga adanya laporan mengenai tingkat penyelesaian keluhan yang masih dibawah 50% dan dari beberapa penjelasan serta data yang telah peneliti tampilkan diatas, peneliti tertarik untuk meneliti dari sisi konsumen mengenai tingkat kepentingan dan kinerja website LAPOR! dilihat dari aspek E-Government Service Quality menurut penggunanya

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah penelitian, maka muncul perumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana indeks kepuasan konsumen LAPOR! di Kota Bandung?
2. Aspek-aspek E-Government Service Quality apa saja yang harus ditingkatkan di LAPOR! Kota Bandung?
1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui bagaimana indeks kepuasan konsumen LAPOR! di Kota Bandung.
2. Untuk mengetahui aspek-aspej E-Government Service Quality apa saja yang harus ditingkatkan pada layanan LAPOR! di Kota Bandung.

2. Dasar Teori dan Metodologi
2.1 Dasar Teori
2.1.1 Jasa
Jasa dapat didefinisikan sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Walaupun demikian, produk jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak.. [17]
2.1.2 Kualitas Layanan
Pelayanan adalah bentuk produk yang terdiri dari aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual dan pada dasarnya tak berwujud serta tidak menghasilkan kepemilikan akan sesuatu. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen, dimana persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan. [5]
2.1.3 E-Service Quality
Kualitas layanan internet adalah sejauh mana fasilitas situs efisien dan keefektifan belanja, pembelian dan pengiriman produk atau jasa. E-Service Quality sangat berbeda dari layanan tradisional. [7].
2.1.4 E-Government											
[bookmark: _Hlk489298810]E-government adalah istilah umum bagi layanan berbasis web dari instansi pemerintah daerah, negara bagian dan federal. Dalam e-government, pemerintah menggunakan teknologi informasi dan khususnya Internet untuk mendukung operasi pemerintah, melibatkan warga, dan menyediakan layanan pemerintah. [12]
2.1.5 E-Government Service Quality (E-Govqual)
E-Govqual adalah kerangka dimensi untuk penilaian kualitas pelayanan yang merupakan hasil beberapa penelitian tentang kualitas e-government. Dari penelitian tersebut menghasilkan beberapa atribut kualitas e-government yang dimasukkan kedalam enam kriteria utama yang dikenal dengan dimensi kualitas pelayanan e-government. [6]
2.1.6 Kepuasan Pelanggan
 Kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan.[15] Kepuasan konsumen adalah kepuasan konsumen setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan dengan harapannya. [18]
2.1.7 Kerangka Pemikiran
Gambar 2.2
Kerangka Pemikiran
[image: ]
Sumber: hasil olahan peneliti
2.2 Metodologi Penelitian
Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah pengguna website Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!) di Kota Bandung. Populasi pada penelitian ini tidak diketahui maka dengan menggunakan perhitungan Bernoulli didapat sampel sebanyak 385 responden. Sampel dalam penelitian ini diperoleh dengan metode judgmental sampling.
Penelitian ini menggunakan indeks kepuasan pelanggan (customer satisfaction index) dan importance performance analysis. Importance performance analysis digunakan untuk pemetaan dari masing-masing atribut dan masing-masing dimensi.

3. Pembahasan
3.1 Uji Validitas
Dalam menentukan validitas item-item pada kuesioner, maka dilakukan uji korelasi Pearson Product Moment. Uji validitas data berdasarkan data yang didapat dari hasil kuesioner dengan menggunakan korelasi Pearson Product Moment dimana tingkat signifikansi (α) = 0.05 dan jumlah sampel (n) = 30 orang, sehingga diperoleh angka korelasi tabel (r tabel) sebesar 0.361. Pengambilan keputusan pada uji validitas dengan kriteria jika r hitung negatif, maka item pertanyaan tersebut tidak valid; Jika r hitung positif tetapi < r tabel, maka item pertanyaan tersebut tidak valid; Jika r hitung positif dan ≥ dengan r tabel, maka item pertanyaan tersebut valid. [13]
Berdasarkan pengolahan data menggunakan SPSS corrected item-total correlation kemudian dibandingkan dengan tabel pearson product moment, 44 pernyataan dari setiap uji validitas harapan maupun kinerja dinyatakan valid seluruhnya karena nilai r-hitung lebih besar dari pada nilai r tabel.
3.2 Uji Reliabilitas
[bookmark: _Hlk489298858]Instrument yang reliabel adalah instrument yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama. [14] Untuk mengukur reliabilitas, penelitian ini menggunakan Cronbach Alpha.tahapan uji reliabilitas adalah sebagai berikut:
a. Menentukan hipotesis. Karena penelitian ini bersifat deskriptif dan tidak terdapat hipotesis, maka uji reliabilitas dapat langsung ke tahap selanjutnya.
b. Mencari alpha kuesioner (Angket), Tahap ini dapat dilakukan dengan menggunakan software SPSS, dimana hasilnya dapat langsung dilihat pada kolom output Cronbach Alpha Item.
c. Pengambilan keputusan dengan kriteria sebagai berikut:
a. Jika nilai Alpha positif dan > 0.8, maka item pertanyaan tersebut reliabel.
b. Jika nilai Alpha positif dan < 0.8, maka item pertanyaan tersebut tidak  reliabel.
c. Jika nilai Alpha negatif, maka item pertanyaan tersebut tidak reliabel.
Hasil Uji reliabilitas kuesioner penelitian menunjukan bahwa Cronbach’s Alpha bernilai positif dan lebih besar dari 0.8 maka dari itu kuesioner penilitian dapat dikatakan reliabel.
3.3 Customer Satisfaction Index
Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan analisis kuantitatif berupa persentase pelanggan yang senang dalam suatu survei kepuasan pelanggan. CSI diperlukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan memperhatikan tingkat kepentingan dari atribut – atribut produk atau jasa [8].Hasil perhitungan customer satisfaction index pengguna LAPOR! di Kota Bandung dapat dilihat pada tabel 3.1:

Tabel 3.1
Tabel perhitungan Customer Satisfaction Index
	[bookmark: _Hlk489295980]No
	Atribut
	Kepentingan (I)
	Kinerja 
(P)
	Skor (S)
I x P

	Dimensi Ease of Use

	1
	Struktur website
	4.44
	4.28
	19.00

	2
	Penyesuaian fungsi pencarian (dapat mencari dengan konten yang lebih rinci)
	4.32
	4.41
	19.05

	3
	Site-map
	4.29
	3.50
	15.01

	4
	Mengatur link dengan mesin pencari
	2.74
	2.89
	7.92

	5
	URL yang mudah diingat
	4.50
	4.11
	18.50

	6
	Pengguna dapat melakukan personalisasi informasi
	4.09
	4.12
	18.97

	7
	Kemampuan untuk kustomisasi
	3.51
	3.36
	11.79

	Dimensi Trust

	8.
	Tidak membagikan informasi pribadi kepada yang lain
	4.40
	4.34
	19.10

	9.
	Melindungi anonimitas
	4.53
	4.57
	20.70

	10.
	Keamanan dalam pengarsipan data pribadi
	3.97
	3.69
	14.65

	11.
	Memberikan pilihan persetujuan sebelum menginput data penting
	4.35
	3.23
	14.05

	12.
	Keamanan dalam penggunaan data pribadi
	4.45
	4.35
	19.36

	13.
	Mengesahkan pengguna dan pengelola sebelum mengirimkan data.
	4.37
	3.58
	15.64

	14.
	Terdapatnya prosedur memperoleh username dan password
	4.54
	4.46
	20.25

	15.
	Transaksi yang benar
	4.27
	3.58
	15.29

	16.
	Pesan enkripsi
	3.59
	3.65
	13.10

	17.
	Adanya tanda tangan digital
	3.80
	2.97
	11.29

	18.
	Kontrol Akses
	4.18
	3.41
	14.25

	Dimensi Functionality of The Interaction and Environment

	19
	Adanya bantuan online dalam bentuk formulir
	4.34
	4.32
	18.75

	20
	Penggunaan kembali informasi warga yang pernah diinput untuk memfasilitasi interaksi yang di masa depan.
	4.00
	3.78
	15.12

	21
	Penghitungan formulir secara otomatis
	3.75
	3.95
	14.81

	22
	Format respon yang memadai
	3.70
	3.85
	14.25

	Dimensi Reliability

	23
	Kemampuan untuk melakukan layanan yang dijanjikan secara akurat
	4.42
	3.39
	14.98

	24
	Penyampaian layanan tepat waktu (email)
	4.34
	3.96
	17.19

	25
	Aksesibilitas website
	4.61
	4.11
	18.95

	26
	Kesesuaian sistem website dengan browser pengguna
	4.29
	3.88
	16.65

	27
	Kecepatan loading/transaksi
	4.48
	4.12
	16.46

	Dimensi Content Appearance of Information

	28
	Kelengkapan data
	4.71
	4.11
	19.36

	29
	Akurasi data dan keringkasan
	4.47
	4.30
	19.22

	30
	Relevansi data
	4.28
	4.14
	17.72

	31
	Selalu adanya informasi terbaru
	4.54
	4.19
	19.02

	32
	Keterkaitan antar link (Linkage)
	4.08
	3.94
	16.16

	33
	Kemudahan memahami data
	4.56
	4.47
	20.38

	34
	Ketepatan warna, grafis, animasi, dan ukuran halaman web.
	4.20
	4.16
	17.47

	Dimensi Citizen Support

	35
	Pedoman penggunaan yang mudah dipahami
	4.56
	4.18
	19.06

	36
	Adanya halaman bantuan
	4.27
	4.57
	19.51

	37
	Terdapatnya FAQ (Pertanyaan-pertanyaan yang sering diajuan di dalam situs)
	4.34
	4.42
	19.18

	38
	Adanya fasilitas pelacak transaksi (kiriman & balasam)
	4.46
	4.28
	19.09

	39
	Adanya informasi kontak
	4.64
	4.54
	21.07

	40
	Pemecahan masalah oleh karyawan
	4.36
	4.35
	18.97

	41
	Balasan yang cepat bagi pertanyaan pengguna
	4.18
	4.02
	16.80

	42
	Pengetahuan karyawan dalam menjawab pertanyaan pengguna
	4.37
	4.18
	18.27

	43
	Sopan santun karyawan dalam komunikasi dengan pengguna
	4.46
	4.15
	18.51

	44
	Kemampuan karyawan untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan atas layanan yang diberikan
	4.32
	4.20
	18.14

	TOTAL
	191.3
	
	753.28


Sumber: hasil olahan data peneliti
Untuk mendapatkan nilai CSI, total skor dibagi skala pengukuran dikalikan dengan total tingkat kepentingan. Berdasarkan pengolahan data, nilai Customer Satisfaction Index (CSI) adalah 78.75%. Hal ini menunjukan bahwa persentase kepuasan pelanggan berada pada tingkat hampir puas.
3.4 Importance Performance Analysis (IPA)
Importance Performance Analysis (IPA) merupakan metode analisis yang digunakan untuk melihat tingkat kepentingan dan kinerja berbagai atribut yang diuji. Tabel 3.2 menunjukan skor rata-rata kepentingan dan kinerja beserta nilai gap setiap indikator.
Tabel 3.2
Nilai Skor Rata-rata

	No
	Atribut
	Kepentingan
(Y)
	Kinerja
(X)
	GAP

	Dimensi Ease of Use

	1
	Struktur website
	4.44
	4.28
	-0.16

	2
	Penyesuaian fungsi pencarian (dapat mencari dengan konten yang lebih rinci)
	4.32
	4.41
	0.09

	3
	Site-map
	4.29
	3.50
	-0.79

	4
	Mengatur link dengan mesin pencari
	2.74
	2.89
	0.15

	5
	URL yang mudah diingat
	4.50
	4.11
	-0.39

	6
	Pengguna dapat melakukan personalisasi informasi
	4.09
	4.12
	0.03

	7
	Kemampuan untuk kustomisasi
	3.51
	3.36
	-0.15

	Dimensi Trust

	8.
	Tidak membagikan informasi pribadi kepada yang lain
	4.40
	4.34
	-0.06

	9.
	Melindungi anonimitas
	4.53
	4.57
	0.04

	10.
	Keamanan dalam pengarsipan data pribadi
	3.97
	3.69
	-0.28

	11.
	Memberikan pilihan persetujuan sebelum menginput data penting
	4.35
	3.23
	-1.12

	12.
	Keamanan dalam penggunaan data pribadi
	4.45
	4.35
	-0.1

	13.
	Mengesahkan pengguna dan pengelola sebelum mengirimkan data.
	4.37
	3.58
	-0.79

	14.
	Terdapatnya prosedur memperoleh username dan password
	4.54
	4.46
	-0.08

	15.
	Transaksi yang benar
	4.27
	3.58
	-0.69

	16.
	Pesan enkripsi
	3.59
	3.65
	0.06

	17.
	Adanya tanda tangan digital
	3.80
	2.97
	-0.83

	18.
	Kontrol Akses
	4.18
	3.41
	-0.77

	Dimensi Functionality of The Interaction and Environment

	19
	Adanya bantuan online dalam bentuk formulir
	4.34
	4.32
	-0.02

	20
	Penggunaan kembali informasi warga yang pernah diinput untuk memfasilitasi interaksi yang di masa depan.
	4.00
	3.78
	-0.22

	21
	Penghitungan formulir secara otomatis
	3.75
	3.95
	0.2

	22
	Format respon yang memadai
	3.70
	3.85
	0.15

	Dimensi Reliability

	23
	Kemampuan untuk melakukan layanan yang dijanjikan secara akurat
	4.42
	3.39
	-1.03

	24
	Penyampaian layanan tepat waktu (email)
	4.34
	3.96
	-0.38

	25
	Aksesibilitas website
	4.61
	4.11
	-0.5

	26
	Kesesuaian sistem website dengan browser pengguna
	4.29
	3.88
	-0.41

	27
	Kecepatan loading/transaksi
	4.48
	4.12
	-0.36

	Dimensi Content Appearance of Information

	28
	Kelengkapan data
	4.71
	4.11
	-0.6

	29
	Akurasi data dan keringkasan
	4.47
	4.30
	-0.17

	30
	Relevansi data
	4.28
	4.14
	-0.14

	31
	Selalu adanya informasi terbaru
	4.54
	4.19
	-0.35

	32
	Keterkaitan antar link (Linkage)
	4.08
	3.94
	-0.14

	33
	Kemudahan memahami data
	4.56
	4.47
	-0.09

	34
	Ketepatan warna, grafis, animasi, dan ukuran halaman web.
	4.20
	4.16
	-0.04

	Dimensi Citizen Support

	35
	Pedoman penggunaan yang mudah dipahami
	4.56
	4.18
	-0.38


	36
	Adanya halaman bantuan
	4.27
	4.57
	0.3

	37
	Terdapatnya FAQ (Pertanyaan-pertanyaan yang sering diajuan di dalam situs)
	4.34
	4.42
	0.08

	38
	Adanya fasilitas pelacak transaksi (kiriman & balasam)
	4.46
	4.28
	0.18

	39
	Adanya informasi kontak
	4.64
	4.54
	-0.1

	40
	Pemecahan masalah oleh karyawan
	4.36
	4.35
	-0.01

	41
	Balasan yang cepat bagi pertanyaan pengguna
	4.18
	4.02
	-0.16

	42
	Pengetahuan karyawan dalam menjawab pertanyaan pengguna
	4.37
	4.18
	-0.19

	43
	Sopan santun karyawan dalam komunikasi dengan pengguna
	4.46
	4.15
	-0.31

	44
	Kemampuan karyawan untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan atas layanan yang diberikan
	4.32
	4.20
	-0.12

	Rata-rata
	4.25
	4.00
	-0,24


Sumber: hasil olahan data peneliti
Tahapan selanjutnya adalah pembentukan diagram kartesius yang bertujuan untuk menunjukan kepentingan dan kinerja berdasarkan kuadran kepentingan. Diagram kartesius dapat dilihat pada gambar 3.1
Gambar 3.1 Diagram    	Kartesius IPA
[image: C:\Users\HP-PC\AppData\Local\Microsoft\Windows\INetCache\Content.Word\kartesius.jpg]
Berdasarkan gambar 3.1 yakni diagram kartesius tentang e-government service quality  pengguna LAPOR! di Kota Bandung:

1. Kuadran I
Kuadran ini menunjukkan faktor atau indikator yang dianggap penting dan dapat mempengaruhi kepuasan pengguna, namun perlu ditingkatkan kinerjanya karena belum sesuai dengan harapan pengguna LAPOR! Terdapat 7 atribut pernyataan yang harus ditingkatkan oleh pengelola LAPOR!.
2. Kuadran II
Kuadran ini menunjukkan atribut-atribut yang menurut pengguna LAPOR! telah berhasil dilaksanakan oleh LAPOR! sehingga atribut yang masuk pada kuadran ini harus dipertahankan dalam terlaksananya layanan dalam website LAPOR!. Terdapat 23 atribut pernyataan yang harus dipertahankan oleh pengelola LAPOR!.
3. Kuadran III
Kuadran ini menunjukkan atribut-atribut yang memiliki prioritas rendah dan dianggap memiliki tingkat kepentingan yang rendah oleh pengguna karena rendahnya tingkat kepentingan dan kinerjanya pada tingkat menengah hingga rendah. Terdapat 11 atribut pernyataan yang dapat dipertahankan oleh pengelola LAPOR!.
4. Kuadran IV
Kuadran ini menunjukkan atribut-atribut yang memiliki tingkat kepentingan yang rendah tetapi memiliki kinerja yang baik bahkan berlebihan, ini karena kepentingannya dianggan rendah oleh konsumen namun kinerja atribut-atribut ini cenderung tinggi menurut pengguna.Terdapat 3 atribut pernyataan yang dapat dikurangi prioritasnya oleh pengelola LAPOR!.

4. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti tentang analisis e-government service quality Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!) di Kota Bandung, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:
1. Customer Satisfaction Index (CSI) adalah 78.75%.Hal ini menunjukan bahwa persentase kepuasan pelanggan berada pada tingkat hampir puas.
2. Berdasarkan hasil penelitian menggunakan importance performance analysis,pengelola perlu memperhatikan 7 atribut e-government service quality yang perlu ditingkatkan prioritasnya yaitu: Site-map, memberikan persetujuan sebelum mneginput data penting, mengesahkan pengguna dan pengelola sebelum mengirimkan data, transaksi yang benar, kemampuan untuk menlakukan layanan yang dijanjikan secara akurat, penyampaian layanan tepat waktu, dan kesesuaian sistem website dengan browser pengguna. 
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