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Abstract 

The Prestige application is an online attendance for Gresik Regency ASN. What is the assessment of the feasibility of the 

functionality of the Prestige Application, and what factors influence employees dissatisfaction with the Prestige Application. 

In previous research on attendance applications, only regarding the impact of the application on employee performance. 

This research tests the application functionality, so that it meets what is required. Researchers as instruments and data 

collectors provide assessments of the Prestige application, finding problems that result in a decrease in the quality of the 

Prestige application. The ServQual method or what is called the service quality concept is a method used to test the nature 

of service quality, and involves 90 questionnaire respondents. In this research, it was found that there is no forget password 

feature, and importantly there is a feature to display the total number of attendance points. The Reliability dimension gets 

the largest value, and the Empathy dimension gets the smallest value. As input, BKPSDM needs to add a forget password 

feature and information regarding total employee attendance points. 

Keywords:Prestige, Attendance, Employee, ServQual 

 

Abstrak 

Aplikasi Prestige merupakan absensi online untuk ASN Kabupaten Gresik. Bagaimana nilai kelayakan fungsionalitas dari 

aplikasi Prestige, dan faktor apa yang mempengaruhi kesenjangan pegawai dari aplikasi Prestige. Pada penelitian 

sebelumnya tentang aplikasi absensi, hanya mengenai dampak adanya aplikasi terhadap kinerja pegawai. Penelitian ini 

melakukan pengujian terhadap fungsionalitas aplikasi, agar sesuai yang dibutuhkan. Peneliti sebagai instrumen dan 

pengumpul data, memberikan penilaian terhadap aplikasi Prestige, menemukan permasalahan yang mengakibatkan turunnya 

kualitas aplikasi Prestige. Metode ServQual atau disebut dengan konsep service quality suatu metode yang digunakan untuk 

menguji  sifat kualitas layanan, dan melibatkan 90 responden kuesioner. Dalam penelitian ini mendapatkan temuan bahwa 

tidak ada fitur lupa password, dan petingnya terdapat fitur untuk menampilkan total jumlah poin absensi. Pada dimensi 

Reliability mendapatkan nilai terbesar, dan dimensi Empathy mendapatkan nilai terkecil. Sebagai masukan BKPSDM perlu 

menambahkan fitur lupa password dan informasi mengenai total poin absensi pegawai. 

Kata Kunci: Prestige, Absensi, Pegawai, ServQual 
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PENDAHULUAN 

Peningkatan penggunaan aplikasi telah 

mendorong permintaan program-program yang 

sederhana dari aplikasi telah menjadi beragam 

fungsi. Profesi yang ada karena perkembangan 

teknologi seperti pengembang aplikasi, analis data, 

keamanan data, dan pemasaran digital yang semakin 

diminati [1]. Dengan teknologi informasi yang 

canggih dapat menyederhanakan administratif, 

pelayanan publik pada dinas pemerintahan [2]. 

Sehingga menjadi solusi dalam masalah absensi atau 

penggajian karyawan [3]. Survey penelitian tentang 

adanya aplikasi website 96,7% menyetujui hal itu 

penting [4]. Kementerian Komunikasi dan 

Informatika menyiapkan anggaran sebesar Rp 22,57 

triliun yang difokuskan untuk mengakselerasi 

digitalisasi nasional [5]. 

Sistem adalah kumpulan elemen yang saling 

berinteraksi dan membentuk kesatuan untuk 

tercapainya tujuan [6]. Untuk menjamin 

keberlanjutan TI, yang digunakan dalam organisasi 

dan pengembangan tujuan strategi organisasi [7]. 

Bertanggung jawab, jika ditunjang kepada aparatur 

yang modern [8]. Karena setiap pegawai dalam 

instansi memiliki peran penting [9].  Memudahkan 

pengolahan data sehingga meningkatkan pelayanan 

publik [10]. sehingga mengandalkan teknologi 

informasi dapat menyusun strategi yang sesuai 

dengan kemajuan karir [11]. Sehingga terbentuknya 

teknologi artificial intelligence (AI) [12]. Untuk 

mencapai suatu hasil yang optimal dalam proses 

pengambilan keputusan diperlukan strategi yang 

baik [13]. 

Absensi adalah kegiatan untuk mengetahui 

kehadiran peserta, atau disebut juga jumlah waktu 

yang dicatat dari kegiatan pekerjaan. Penelitian 

sebelumnya berfokus pada dampak dari penggunaan 

aplikasi Prestige, sedangkan penelitian yang 

dilakukan ini difokuskan kepada kinerja dari 

aplikasi Prestige. Penelitian terdahulu yang 
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mengangkat topik aplikasi absensi lebih meneliti 

tentang dampak pengaruh terhadap penggunaan 

aplikasi absensi bukan meneliti tentang nilai 

kelayakan fungsionalitas dari aplikasi absensi. Pada 

penelitian ini menilai tentang bagaimana kelayakan 

dan fungsionalitas dari aplikasi Prestige dengan 

metode ServQual, menggunakan gap score dan 

kualitas. 

       Pada penelitian sebelumnya terdapat 

pembahasan mengenai efektivitas absensi online 

berbasis android harus di upgrade agar pemerintah 

dapat  mudah memantau para pegawainya dan 

mengevaluasi yang berkala [14]. Pada proses 

pembuatan laporan absen menjadi lebih efisien dan 

data langsung tercatat untuk menghindari potensi 

manipulasi [15]. Dua penelitian tersebut lebih fokus 

terhadap kinerja pegawai dengan adanya aplikasi 

absensi online. Kemudian pada penelitian 

sebelumnya Menunjukan terdapat kesalahan bahwa 

pesan yang ditampilkan tidak cocok, sehingga 

kesalahan dapat diperbaiki untuk meningkatkan 

kualitas aplikasi dan penambahan server sistem 

absensi online [16]. Penelitian tersebut mengenai 

aplikasi absen berbasis website dengan tujuan untuk 

memperbaiki server absensi. Sehingga penelitian ini 

pada laman https://sepekan.gresikkab.go.id/ dan 

https://scholar.google.com/ menjadi penelitian yang 

pertama dalam analisis terhadap aplikasi Prestige di 

Pemerintahan Kabupaten Gresik, menggunakan 

metode ServQual yang berfokus pada fungsionalitas 

dari aplikasi.  
 

METODE PENELITIAN 

Kehadiran dari peneliti dalam penelitian ini 

adalah sebagai instrumen dan pengumpul data. 

Pelaksanaan dalam penelitian ini dirancang dan 

dilakukan seluruhnya oleh peneliti. Tahap penelitian 

ini, peneliti melakukan persiapan, pelaksanaan, dan 

penyesuaian untuk penelitian. Pada penelitian ini 

peneliti berhubungan secara langsung dengan data 

dan sumber data, sehingga kehadiran menjadi 

sentral. Peneliti dalam hal ini bertindak sebagai 

pengamat partisipan, yaitu mengamati jalannya 

aplikasi Prestige dalam melaksanakan pekerjaan 

terhadap absensi pegawai. Dalam hal ini peneliti 

harus mengerti dan memahami kondisi lapangan 

serta cara kerja dari aplikasi Prestige, sehingga 

peran aktif dari peneliti sangat diperlukan. 

Penelitian yang dilakukan ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Pengujian dilakukan pada 

perangkat lunak harus memperhatikan dan melihat 

kesalahan yang sebelumnya tidak teridentifikasi, 

pengujian dapat dinilai berhasil jika mampu 

memperbaiki kesalahan dan meningkatkan kualitas 

dari perangkat lunak [17]. Kemampuan dalam 

kelincahan mencerminkan intelektualitas mencapai 

kepuasan bersumber dari sumber daya kreatif [18]. 

 

Gambar 1 Alur Penelitian 

2.1 Government 

Peran dari aparatur adalah menetapkan seluruh 

unsur proses komunikasi publik, sehingga aparatur 

harus siap untuk mengembangkan diri [19]. 

Menambah kualitas seperti e-government sehingga 

dapat mempermudah pekerjaan [20]. Lingkungan 

kerja fisik sangatlah perlu diperhatikan, sehingga 

dapat menjadikan produktivitas meningkat [21]. 

Pada sisi ekonomi penerapan beberapa aplikasi yang 

digunakan pemerintah dalam penyelenggaraan 

pendidikan di setiap proses untuk menyederhanakan 

sistem kerja [22]. Kedisiplinan pegawai membuat 

loyalitas pegawai sulit diukur jika masih manual, 

sehingga penggunaan aplikasi absensi online 

membuat pegawai taat pada peraturan. Sumber daya 

manusia melaksanakan tugas kepegawaian, 

bertanggung jawab, meningkatkan keterampilan dan 

kemampuan, untuk mendorong dalam mendapatkan 

pangkat atau posisi yang lebih baik [23]. 

2.2 ServQual 

       Metode ServQual atau disebut dengan konsep 

service quality yaitu suatu metode yang digunakan 

untuk menguji dari sifat kualitas layanan yang 

digunakan oleh user. Metode ServQual merupakan 

suatu bentuk kuesioner yang digunakan dalam 

pengukuran kualitas jasa. Pengukuran dilakukan 

dengan mengukur kualitas layanan dari atribut 

masing-masing dimensi, sehingga diperoleh nilai 
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gap dari selisih antara layanan dengan konsumen 

[24]. 

 

1. Tangible (Terukur): Merupakan 

perlengkapan dan tampilan dalam layanan. 

2. Reliability (Kehandalan): Kemampuan 

dalam memberikan pelayanan yang akurat. 

3. Responsiveness (Daya Tanggap): Perhatian 

dan kesediaan dalam pelayanan. 

4. Assurance (Jaminan): Rasa kepercayaan 

serta keyakinan terhadap suatu layanan. 

5. Empathy (Empati): Kepedulian individual 

terhadap para pengguna layanan. 

 

2.3 Populasi dan Sampel 

       Menggunakan populasi yaitu pegawai Aparatur 

Sipil Negara (ASN) Kabupaten Gresik. Pegawai 

pada ASN Kabupaten Gresik. Hasil dari jumlah 

kedua golongan populasi tersebut sebesar 9166 

pegawai. perhitungan yang digunakan untuk hasil 

pengujian sebagai berikut: 

 

𝑛 =
𝑁

1+𝑁(𝑒)2           (1) 

     

Sumber: [25] 

Keterangan: 

n: Ukuran Sampel 

N: Total Populasi 

e : Batas Kesalahan 11% 

 

𝑛 =
9166

1+(9166×(0,11))2     

𝑛 =
9166

1+(9166×0,0121)
        

𝑛 =
9166

111,9086
           

𝑛 = 81,9 ;dibulatkan menjadi 82  

        

Perhitungan sampel dengan menggunakan rumus 

slovin mendapatkan hasil untuk jumlah minimal 

sampel pada kuesioner adalah 82 orang. Sehingga 

jumlah 90 responden sudah memenuhi jumlah 

minimal sampel. Penelitian ini juga menggunakan 

teknik Simple Random Sampling. Terdapat 2 (dua) 

jenis pegawai yaitu PNS dan PPPK yang kedua jenis 

tersebut memiliki peluang sama dalam pemilihan 

sampel. 

 

 
Gambar 2 Aplikasi Prestige 

2.4 Penyusunan Kuesioner 

Data pada penelitian ini masih berbentuk 

ordinal, sehingga dilakukan perubahan menjadi 

bentuk data interval. Perubahan tersebut 

menggunakan rumus dari skala likert yaitu: 

 

𝑅𝑆 =
𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑀𝑎𝑘𝑠𝑖𝑚𝑎𝑙−𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑀𝑖𝑛𝑖𝑚𝑎𝑙

𝐾𝑎𝑡𝑒𝑔𝑜𝑟𝑖
        (2) 

𝑅𝑆 =
5−1

5
=

4

5
= 0,8  

Dari perhitungan diatas menghasilkan bahwa skala 

1 sampai 5 memiliki jumlah kelipatan sebesar 0,8. 

Sehingga setiap tingkatan skala ditambahkan jumlah 

tersebut. Untuk lebih jelasnya dapat melihat pada 

tabel 1 berikut. 

 
Tabel 1 Skala Likert 

Kategori Nilai 

Sangat Tidak Setuju (STS) < =1,8 

Tidak Setuju (TS) < = 2,6 

Netral (N) < = 3,4 

Setuju (S) < = 4,2 

Sangat Setuju (S) 5 

 

       Pada setiap dari pertanyaan kuesioner metode 

ServQual terdapat harapan dan persepsi pelanggan, 

kemudian harus memiliki satu penilaian oleh 

kustomer pada masing-masing setiap butir atribut 

[26]. Hasil dalam kuesioner ini akan mengetahui 

Gap antara persepsi dengan harapan. Sehingga dapat 

dilakukan perhitungan untuk menentukan nilai 

kualitas layanan dari aplikasi Prestige. Perhitungan 
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untuk kualitas layanan dari metode ServQual ini 

didasarkan pada rumus sebagai berikut: 

 

𝐿𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛 𝑄 =
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖 (𝑃)

𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 (𝐻)
         (3) 

𝐺𝑎𝑝 𝑄 = 𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖 (𝑃) − 𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 (𝐻)        (4) 

 

Sumber: [27] 

Keterangan: 

1. Jika hasil dari Q ≥ 1 maka menghasilkan gap 

positif, sehingga layanan yang diterima 

kustomer lebih besar sama dengan dari harapan 

kustomer.  

2. Jika hasil dari Q = 0 maka menghasilkan gap 

nol, sehingga layanan yang diterima kustomer 

sesuai dengan yang diharapkan kustomer. 

3. Jika hasil dari Q < 0 maka menghasilkan gap 

negatif, sehingga layanan yang diterima 

kustomer lebih kecil dari harapan kustomer. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

       Data yang dikumpulkan diperoleh dari 

kuesioner dengan menghasilkan 90 responden yang 

menggunakan aplikasi Prestige di Kabupaten 

Gresik. Dalam penyebaran kuesioner menggunakan 

skala likert 1-5 dengan 2 (dua) skala yang terdiri dari 

persepsi dan harapan. Untuk kuesioner yang dibuat 

memiliki 2-3 pertanyaan dalam setiap dimensi, 

dengan total pertanyaan sejumlah 11 (sebelas) soal 

pertanyaan.  

 

3.1 Uji Validitas 

       Pada uji validitas persepsi dan harapan terdapat 

7 responden dengan penentuan rTabel (0,754). 

 
Tabel 2 Validitas Persepsi 

Dimensi ID Atribut rHitung Hasil 

Tangible 

(Terukur) 

P1 

Apakah 

tampilan 

pemberitahua

n “Login 

Berhasil” 

ketika 

berhasil login 

sudah jelas? 

0,923 VALID 

P2 

Apakah 

tampilan 

pemberitahua

n “Login 

Gagal” ketika 

gagal login 

sudah jelas? 

0,937 VALID 

Dimensi ID Atribut rHitung Hasil 

Reliability 

(Kehandala

n) 

P3 

Apakah 

kamera pada 

absensi di 

aplikasi 

Prestige 

harus 

terdapat 

waktu sekian 

untuk 

memotret 

(foto)? 

1,000 VALID 

P4 

Haruskah 

terdapat surat 

izin kerja 

yang bisa di 

download 

melalui 

aplikasi 

Prestige? 

1,000 VALID 

Responsive

ness (Daya 

Tanggap) 

P5 

Haruskah 

tidak dapat 

melakukan 

absensi di 

hari sabtu 

dan tanggal 

merah? 

0,951 VALID 

P6 

Haruskah 

terdapat 

menu lupa 

password 

pada halaman 

login? 

0,938 VALID 

Assurance 

(Jaminan) 

P7 

Haruskah 

menghubung

kan HP anda 

ke aplikasi 

Prestige 

hanya 

menggunaka

n satu HP 

saja? 

0,931 VALID 

P8 

Apakah harus 

terdapat 

jumlah sisa 

cuti kerja 

pada 

informasi 

0,979 VALID 
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Dimensi ID Atribut rHitung Hasil 

jadwal di 

aplikasi 

Prestige?  

P9 

Haruskah 

terdapat 

informasi 

batas cuti 

kerja pada 

pengajuan 

izin kerja di 

aplikasi 

Prestige? 

0.955 VALID 

Empathy 

(Empati) 

P10 

Apakah 

mudah untuk 

menyesuaika

n lokasi 

absensi anda? 

0,935 VALID 

P11 

Haruskah 

terdapat 

informasi 

total semua 

poin absen 

dalam 

riwayat 

absensi pada 

aplikasi 

Prestige? 

0,935 VALID 

Sumber: (Data dari SPSS) 
 

 

Tabel 3 Validitas Harapan 

Dimensi ID Atribut rHitung Hasil 

Tangible 

(Terukur) 

H1 

Apakah 

tampilan 

pemberitahua

n “Login 

Berhasil” 

ketika 

berhasil login 

sudah jelas? 

1,000 VALID 

H2 

Apakah 

tampilan 

pemberitahua

n “Login 

Gagal” ketika 

gagal login 

sudah jelas? 

1,000 VALID 

Dimensi ID Atribut rHitung Hasil 

Reliability 

(Kehandala

n) 

H3 

Apakah 

kamera pada 

absensi di 

aplikasi 

Prestige 

harus 

terdapat 

waktu sekian 

untuk 

memotret 

(foto)? 

0,983 VALID 

H4 

Haruskah 

terdapat surat 

izin kerja 

yang bisa di 

download 

melalui 

aplikasi 

Prestige? 

0,987 VALID 

Responsive

ness (Daya 

Tanggap) 

H5 

Haruskah 

tidak dapat 

melakukan 

absensi di 

hari sabtu 

dan tanggal 

merah? 

0,923 VALID 

H6 

Haruskah 

terdapat 

menu lupa 

password 

pada halaman 

login? 

0,937 VALID 

Assurance 

(Jaminan) 

H7 

Haruskah 

menghubung

kan HP anda 

ke aplikasi 

Prestige 

hanya 

menggunaka

n satu HP 

saja? 

0,975 VALID 

H8 

Apakah harus 

terdapat 

jumlah sisa 

cuti kerja 

pada 

informasi 

0,981 VALID 
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Dimensi ID Atribut rHitung Hasil 

jadwal di 

aplikasi 

Prestige?  

H9 

Haruskah 

terdapat 

informasi 

batas cuti 

kerja pada 

pengajuan 

izin kerja di 

aplikasi 

Prestige? 

0,975 VALID 

Empathy 

(Empati) 

H10 

Apakah 

mudah untuk 

menyesuaika

n lokasi 

absensi anda? 

0,990 VALID 

H11 

Haruskah 

terdapat 

informasi 

total semua 

poin absen 

dalam 

riwayat 

absensi pada 

aplikasi 

Prestige? 

0,991 VALID 

Sumber: (Data dari SPSS) 
 

3.2 Uji Realibitas 

 

 
Sumber: (Data dari SPSS) 

Gambar 3 Reliabilitas Persepsi 

       Dari gambar diatas tersebut, memiliki hasil 

bahwa uji reliabilitas dari persepsi dapat dinyatakan 

valid. Hasil tersebut diperoleh karena jumlah dari 

Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 yaitu 

mendapatkan hasil sebesar 0,831 untuk nilai 

Cronbach’s Alpha dari persepsi. 

 

 
Sumber: (Data dari SPSS) 

Gambar 4 Reliabilitas Harapan 

       Untuk nilai uji reliabilitas dari harapan juga 

dapat dinyatakan valid karena hasil nilai dari 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,910 sehingga nilai 

tersebut lebih besar dari 0,60. 

 

3.3 Karakteristik Responden 

        Karakteristik responden merupakan berbagai 

jenis background atau mengungkapkan perbedaan 

dari individu responden satu dengan yang lain. 

Sehingga karakteristik responden pada penelitian ini 

dapat dilihat dari jenis kelamin dan jenis golongan 

pegawai. 

 
Sumber: (Google Form Peneliti) 

Gambar 5 Jenis Kelamin 

 

 
Sumber: (Google Form Peneliti) 

Gambar 6 Jenis Golongan 

 
Tabel 4 Jawaban Persepsi Responden 

Dimensi ID 

Jumlah Persepsi 

STS TS N S SS 

Tangible (Terukur) 

P1 1 2 12 58 17 

P2 2 3 14 57 14 

Reliability 
(Kehandalan) 

P3 5 11 18 47 9 

P4 2 6 12 55 15 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

P5 6 13 16 36 19 

P6 6 8 19 41 16 

Assurance (Jaminan) 

P7 4 13 14 45 14 

P8 4 6 14 48 18 

P9 4 5 16 50 15 

Empathy (Empati) P10 3 8 24 44 11 
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Dimensi ID 

Jumlah Persepsi 

STS TS N S SS 

P11 2 4 7 63 14 

Sumber: (Kuesioner Data Peneliti) 

 

 
Tabel 5 Jawaban Harapan Responden 

Dimensi ID 

Jumlah Harapan 

STS TS N S SS 

Tangible (Terukur) 

H1 1 1 5 55 28 

H2 1 4 9 53 23 

Reliability 
(Kehandalan) 

H3 5 12 12 45 16 

H4 2 3 9 54 22 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

H5 4 12 16 34 24 

H6 3 7 14 41 25 

Assurance (Jaminan) 

H7 5 11 13 44 17 

H8 3 4 8 45 30 

H9 3 2 10 49 26 

Empathy (Empati) 

H10 1 7 15 45 22 

H11 1 3 5 57 24 

Sumber: (Kuesioner Data Peneliti) 

 

3.4 Nilai Rata-Rata Data 

        Merupakan proses untuk menghitung rata-rata 

dari setiap pertanyaan pada masing-masing dimensi. 

Sehingga dapat menghasilkan nilai rata-rata skoring 

untuk persepsi dan harapan aplikasi Prestige. 

Perhitungan ini dilakukan dengan membagi antara 

jumlah data dan banyaknya data. Untuk lebih 

jelasnya dapat melihat pada rumus perhitungan 

dibawah ini: 

 

𝑀 =
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐷𝑎𝑡𝑎

𝐵𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘 𝐷𝑎𝑡𝑎
           (5) 

𝑀 =
376,4

90
= 4,182 (𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖 𝑃1)  

𝑀 =
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐷𝑎𝑡𝑎

𝐵𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘 𝐷𝑎𝑡𝑎
  

𝑀 =
392,4

90
= 4,360 (𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 𝐻1)  

 

Sehingga dari hasil perhitungan diatas maka 

didapatkan nilai rata-rata skoring Tangible dari 

persepsi P1 sebesar 4,182 dan dari harapan H1 

sebesar 4,360. Berikut merupakan jumlah 

keseluruhan perhitungan data. 

 

Tabel 6 Rata-Rata Data 

Dimensi Atribut Persepsi Harapan 

Tangible 

(Terukur) 

1. Apakah 

tampilan 

pemberitahuan 

“Login Berhasil” 

ketika berhasil 

login sudah jelas? 

4,182 4,360 

2. Apakah 

tampilan 

pemberitahuan 

“Login Gagal” 

ketika gagal login 

sudah jelas? 

4,093 4,227 

Reliability 

(Kehandalan) 

3. Apakah 

kamera pada 

absensi di 

aplikasi Prestige 

harus terdapat 

waktu sekian 

untuk memotret 

(foto)? 

3,791 3,889 

4. Haruskah 

terdapat surat 

pengajuan izin 

kerja yang bisa di 

download melalui 

aplikasi Prestige? 

4,067 4,209 

Responsiveness 

(Daya 

Tanggap) 

5. Haruskah tidak 

dapat melakukan 

absensi di hari 

sabtu dan tanggal 

merah? 

3,836 3,951 

6. Haruskah 

terdapat menu 

lupa password 

pada halaman 

login? 

3,871 4,093 

Assurance 

(Jaminan) 

7. Haruskah 

aplikasi Prestige 

itu hanya diakes 

menggunakan 

satu HP saja? 

3,862 3,907 

8. Apakah harus 

terdapat jumlah 

sisa cuti kerja 

pada informasi 

4,022 4,244 
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Dimensi Atribut Persepsi Harapan 

jadwal di aplikasi 

Prestige?  

9. Haruskah 

terdapat 

informasi batas 

cuti kerja pada 

pengajuan izin 

kerja di aplikasi 

Prestige? 

3,996 4,227 

Empathy 

(Empati) 

10. Apakah 

mudah untuk 

menyesuaikan 

lokasi absensi 

anda? 

3,862 4,111 

11. Haruskah 

terdapat 

informasi total 

semua poin absen 

dalam riwayat 

absensi pada 

aplikasi Prestige? 

4,138 4,289 

Sumber: (Data Peneliti) 

 

 

3.5 Gap Score dan Kualitas Layanan 

Tabel 7 Gap Score 

No Dimensi 
Pengukuran 

GAP Rank 
Persepsi Harapan 

1 Tangible 4,138 4,293 -0,156 4 

2 Reliability 3,929 4,049 -0,120 5 

3 Responsiveness 3,853 4,022 -0,169 2 

4 Assurance 3,960 4,126 -0,166 3 

5 Empathy 4,000 4,200 -0,200 1 

Sumber: (Data Peneliti) 

        

       Gap Score adalah nilai dari kesenjangan antara 

persepsi dan harapan. Sehingga jarak kesenjangan 

tersebut dapat dikatakan dalam bentuk suatu nilai 

angka. Berdasarkan Tabel 7 didapatkan GAP 

terbesar yaitu pada dimensi Empathy, dengan nilai 

sebesar -0,200 sehingga berada pada posisi rank 1 

(satu). Sedangkan untuk nilai GAP terkecil berada 

pada dimensi Reliability dengan nilai  -0,120 dan 

berada pada posisi rank 5 (lima). 

 

 

 

 

Tabel 8 Kualitas Layanan 

No Dimensi 

Pengukuran 

Kualitas Rank 
Persepsi Harapan 

1 Tangible 4,138 4,293 0,964 2 

2 Reliability 3,929 4,049 0,970 1 

3 Responsiveness 3,853 4,022 0,958 4 

4 Assurance 3,960 4,126 0,960 3 

5 Empathy 4,000 4,200 0,952 5 

Sumber: (Data Peneliti) 

 

       Perhitungan kualitas layanan digunakan untuk 

mengetahui apakah nilai dari kualitas aplikasi 

Prestige dapat dikatakan layak atau tidak. 

Perhitungan ini dilakukan dari setiap dimensi 

persepsi dan harapan. Berdasarkan Tabel 10 diatas 

dapat terlihat bahwa dimensi Reliability, merupakan 

kualitas yang tertinggi dengan nilai sebesar 0,970 

sehingga menempati rank 1 (satu). Sedangkan untuk 

kualitas yang terendah diantara 5 (lima) dimensi 

terdapat pada dimensi Empathy. Pada dimensi 

Empathy memiliki nilai sebesar 0,952 sehingga 

berada di rank 5 (lima).  

Tabel 9 Nilai ServQual 

No Dimensi 
ServQual 

Hasil Persentase 

1 Tangible 0,808 81% 

2 Reliability 0,850 85% 

3 Responsiveness 0,789 79% 

4 Assurance 0,794 79% 

5 Empathy 0,752 75% 

  Sumber: (Data Peneliti) 

 

       Perhitungan nilai ServQual digunakan untuk 

mengetahui hasil dari skor setiap dimensi pada 

metode ServQual. Perhitungan ini didapatkan 

dengan menghitung nilai dari kualitas dikurangi 

nilai gap. Sehingga hasil dari setiap dimensi 

ServQual dapat dijadikan bentuk nilai persentase. 

 

3.6 Hubungan Government dengan ServQual 

         Government adalah lembaga kenegaraan yang 

diberikan hak dan wewenang untuk melaksankan 

kegiatan pemerintahan terhadap pelayanan 

negara. Pada penyelenggaraan sistem elektronik 

dalam birokrasi untuk menertibkan dan menambah 

kualitas suatu layanan seperti e-government, 

sehingga dapat mempermudah pekerjaan. Pada 

bagian sisi ekonomi penerapan beberapa aplikasi 

untuk pemerintah dalam penyelenggaraan 

pendidikan di setiap proses untuk menyederhanakan 
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sistem kerja. Pada pengertian tersebut menjelaskan 

bahwa hasil dari metode ServQual dapat 

menertibkan atau menambah kualitas pelayanan 

aplikasi terhadap kinerja pegawai. Dalam 5 (lima) 

dimensi pada metode ServQuel tentang Tangible, 

Realibility, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy menghasilkan bahwa layanan aplikasi 

Prestige telah sesuai dengan yang diharapkan 

pegawai.  

         Hubungan antara government dengan metode 

ServQual terlihat pada hasil yang saling berkaitan. 

Government digunakan sebagai landasan teori 

dalam menjawab tata cara penilaian kinerja 

pegawai. Sedangkan dalam metode ServQuel 

digunakan sebagai suatu metode, untuk menguji 

atau mengukur seberapa tinggi kualitas dari layanan 

aplikasi untuk pegawai. Sehingga melalui metode 

ServQual dapat menghitung kualitas dari e-

government dari suatu instansi pemerintah. Hasil 

perhitungan tersebut dapat mengetahui apakah e-

government dalam suatu instansi sudah sesuai 

dengan teori dari government itu sendiri.  

 
SIMPULAN 

       Pada penelitian ini nilai kualitas layanan dari 

keseluruhan dimensi adalah (Q = 0), sehingga 

menghasilkan gap nol. Jadi semua layanan yang 

diterima pegawai dari aplikasi Prestige, telah sesuai 

dengan yang diharapkan pegawai. Pada dimensi 

Reliability mendapatkan nilai terbesar, dan dimensi 

Empathy mendapatkan nilai terkecil. Saran peneliti 

dalam penelitian ini adalah untuk menambahkan 

beberapa fitur pada aplikasi Prestige. Penambahan 

fitur dapat mempermudah pengguna atau pegawai 

dalam menggunakan aplikasi Prestige. Adanya fitur 

lupa password yang ditampilkan pada halaman 

login. Fitur ini dapat membantu jika pegawai lupa 

username atau password sendiri, sehingga pegawai 

tidak perlu menemui admin Prestige untuk 

mengubah password miliknya. Kemudian perlunya 

fitur untuk menampilkan jumlah total seluruh poin 

absensi yang sudah didapatkan dan batas cuti kerja. 

Fitur ini dapat membantu pengguna dalam 

mengukur atau membandingkan diri sendiri, dalam 

meningkatkan disiplin kerja pegawai. 
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