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ABSTRACT 

 

Public services cannot be separated from the role of information 

technology to provide fast, cheap, effective and reliable services to the 

public. This research was conducted to study the service quality of e-

government websites using the e-GovQual dimension. The research 

includes quantitative research with a number of respondents for the 

survey. This research question is based on the e-GovQual dimension and 

represents the attributes of each e-GovQual dimension to assess the quality 

of the e-Government website of the Ministry of Law and Human Rights 

DIY. The Importance Performance Analysis (IPA) method is used to help 

e-GovQual measure the importance/ expectation level and performance 

level of each e-GovQual attribute by classifying it in the Cartesian 

quadrant (concentration here, keep a good job, low priority, and possibly 

excessive). Recommendations for improvement of Information and 

Communication Technology management using the IT Service 

Management (ITSM) approach to the Information Technology 

Infrastructure Library (ITIL) framework, which is a technology service 

management method that seeks to align IT with business needs for 

organizations providing efficient IT services with quality assurance. With 

ITSM as a best practice framework it is expected to improve the quality of 

Information Technology-based services in the government sector for the 

public. 

 

Keywords: e-Government, e-GovQual, IPA, ITSM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

vii 

 

INTISARI 

 

Pelayanan publik tidak lepas dari peran teknologi informasi untuk 

memberikan pelayanan yang cepat, murah, efektif dan terpercaya 

kepada masyarakat. Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi 

kualitas layanan website e-government dengan menggunakan 

dimensi e-GovQual. Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif 

dengan melibatkan sejumlah responden untuk survei. Pertanyaan 

penelitian ini didasarkan pada dimensi e-GovQual dan 

merepresentasikan atribut masing-masing dimensi e-GovQual untuk 

menilai kualitas layanan website e-Government Kementerian 

Hukum dan HAM DIY. Metode Importance Performance Analysis 

(IPA) digunakan untuk membantu e-GovQual mengukur tingkat 

kepentingan/harapan dan tingkat kinerja setiap atribut e-GovQual 

dengan mengklasifikasikannya dalam kuadran Cartesian 

(concentrating here, keep up the good work, low priority, and 

possible overkill). Rekomendasi perbaikan pengelolaan Teknologi 

Informasi dan Komunikasi menggunakan pendekatan IT Service 

Management (ITSM) kerangka kerja  Information Technology 

Infrastructure Library (ITIL) yang merupakan metode manajemen 

layanan teknologi informasi yang berupaya menyelaraskan TI 

dengan kebutuhan bisnis untuk mengelola penyediaan layanan TI 

yang efisien dengan jaminan kualitas. Dengan ITSM sebagai 

kerangka kerja best practice diharapkan dapat meningkatkan 

kualitas layanan berbasis Teknologi Informasi pada sektor 

pemerintahan untuk masyarakat.  

 

Kata kunci: e-Government, e-GovQual, IPA, ITSM 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Keberhasilan kinerja instansi pemerintah salah satunya dilihat dari 

tingginya kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan publik. 

Tingginya indeks kepuasan masyarakat mengindikasikan pelayanan telah 

berjalan dengan baik sehingga secara tidak langsung akan menumbuhkan 

kepercayaan bagi masyarakat terhadap pemerintah. Program e-

government dengan kerangka tranfromasi digital mutlak mewajibkan 

seluruh instansi pemerintah siap untu selalu menyajikan informasi yang 

lengkap dan transparan, layanan prima dengan interaksi dan komunikasi 

yang sangat baik, serta dapat menjangkau seluruh masyarakat. 

Pemerintah juga terus didorong untuk dapat melakukan sinergi dan 

kolaborasi dengan berbagai kalangan, baik masyarakat, kalangan bisnis, 

maupun instansi pemerintah terkait secara dinamis, efektif dan efisien. 

Implementasi e-Government pada instansi pemerintah diharapkan dapat 

memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat sebagai pengguna 

layanan dengan lebih cepat, lebih murah, lebih efektif, dan lebih efisien 

serta dapat mewujudkan smart government. 

Kualitas layanan didefinisikan oleh Lewis dan Booms (1983) 

sebagai ukuran seberapa bagus tingkat kinerja layanan yang diberikan 

sesuai dengan ekspektasi pengguna layanan.  Pemenuhan apa saja yang 

dibutuhkan dan diinginkan masyarakat dilakukan sebagai upaya 

mewujudkan peningkatan kualitas layanan publik. Harapan atau 

ekspektasi masyarakat pengguna layanan dapat terpenuhi dengan 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan masyarakat. Sebuah kualitas 
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layanan harus dapat memenuhi apa yang diharapkan oleh penggunanya 

(masyarakat), kualitas suatu layanan yang baik dapat meningkatkan citra 

positif organisasi sebagai bagi pembuat atau pemberi layanan publik, 

akan tetapi jika kualitas layanan publik tersebut dinilai kurang baik, maka 

secara tidak langsung akan menurunkan citra positif organisasi dan 

menurunkan rasa percaya masyarakat kepada pemerintah. Dengan 

menurunnya indeks kepuasan masyarakat otomatis kinerja instansi 

pemerintah dinilai kurang baik. 

Untuk mengetahui tingkat kualitas layanan publik pada instansi 

pemerintah telah dikembangkan berbagai metode pengukuran kualitas 

layanan. Beberapa variabel yang menjadi titik fokus penilaian terdapat 

pada kata pengguna layanan, layanan, kualitas, dan level. Metode kualitas 

e-Government (e-Govqual) merupakan salah satu metode yang digunakan 

untuk mengevaluasi kualitas layanan pada instansi pemerintah.  

Sebelum menggunakan e-Govqual, pada tahun-tahun sebelumnya, 

kualitas layanan yang paling umum menggunakan metode Servqual atau 

service quality. Servqual dikembangkan oleh Parasuraman pada tahun 

1988. Dukungan memiliki kemampuan untuk mencapai nilai terbaik. 

Servqual mengacu pada lima dimensi pengukuran; keandalan, daya 

tanggap, jaminan, bukti fisik, dan empati. Peringkat Masyarakat 

dikonseptualisasikan sebagai apa yang diharapkan masyarakat dari 

layanan dan nilai yang diberikan masyarakat untuk layanan yang benar-

benar diterima. 

Metode Webqual dikembangkan oleh Stuart Barnes pada tahun 

2000. Webqual adalah salah satu metode pengukuran kualitas yang 

ditunjukkan untuk mengukur kualitas website web. Teknik pengukuran 

Webqual dilakukan berdasarkan persepsi pengguna akhir. Webqual 
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adalah pengembangan lebih lanjut dari metode Servqual. 

Sedikit berbeda dari Webqual atau Servqual, e-Govqual lebih 

spesifik ditujukan untuk mengukur kualitas layanan berbasis teknologi 

informasi (elektronik) pada pemerintah atau e-Government. Metode e-

Govqual merupakan konsep dimensi pengukuran kualitas layanan dalam 

hal layanan elektronik yang berfokus pada website atau portal instansi 

pemerintah.  

Penulis dalam mengukur kualitas layanan pada Kantor Wilayah 

Kementerian Hukum dan HAM DIY menggunakan atribut/variabel yang 

ada di empat dimensi e-Govqual sebagai variabel pengukuran dalam 

penelitian.  Empat dimensi yang digunakan yaitu efficiency, trust, 

reliability dan citizen support sesuai dengan Papadomichelaki dalam 

penemuannya yang membagi skala pengukuran e-Govqual menjadi 

empat dimensi tersebut.  

Setelah menetapkan penggunaan dimensi e-Govqual dalam 

pengukuran kualitas layanan, metode diperlukan untuk mengukur tingkat 

harapan/kepentingan (importance) dan kinerja (performance) setiap 

atribut. Metode analisis data yang diharapkan dapat mengetahui 

bagaimana kualitas layanan e-Government di Kantor Wilayah 

Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia Daerah Istimewa 

Yogyakarta adalah dengan menggunakan Importance Performance 

Analysis (IPA).  

Dengan menggunakan IPA nantinya hasil analisis data 

digambarkan dalam diagram Cartesian yang terdiri dari sumbu X yang 

mewakili tingkat kinerja (perfomance) dan sumbu Y yang mewakili 

tingkat kepentingan (importance). Hasil dari digaram Cartesian IPA 

dapat diketahui klasifikasi masing-masing atribut, apakah 
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diklasifikasikan di kuadran Concentrate Here, Keep up the good work, 

Low Priority atau Possible overkill. 

Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia 

Daerah Istimewa Yogyakarta adalah instansi pusat dibawah  Kementerian 

Hukum dan HAM Republik Indonesia yang berdomisili di Daerah 

Istimewa Yogyakarta. Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan Hak 

Asasi Manusia Daerah Istimewa Yogyakarta menyediakan berbagai 

layanan publik bagi masyarakat luas khususnya yang berada di wilayah 

Daerah Istimewa Yogyakarta dan seluruh Indonesia pada umumnya. 

Berbagai Layanan tersebut diantaranya adalah : Layanan 

Pemasyarakatan, Layanan Keimigrasian (Pembuatan Paspor, Pembuatan 

Visa, Pembuatan Ijin Tinggal), Layanan bagi Warga Negara Asing, 

Layanan Administrasi Hukum Umum, Layanan Fidusia, Layanan 

Kekayaan Intelektual (pendaftaran Indikasi Geografis, pendaftaran 

Merek, pendaftaran Paten, pendaftaran Cipta, pendaftaran Desain 

Industri), Layanan Kewarganegaraan, Layanan Ijin Penelitian 

Pemasyarakatan, Layanan Komunikasi Masyarakat, Layanan Hak Asasi 

Manusia, Layanan Pengaduan Masyarakat dan layanan administrasi 

lainnya. Peran Teknologi Informasi dan Komunikasi (ICT) mutlak tidak 

dapat dipisahkan dari proses layanan kepada masyarakat untuk dapat 

memberikan layanan yang murah, cepat, efektif, efisien dan dapat 

diandalkan untuk masyarakat sebagai pengguna layanan. 

Terhadap berbagai layanan kepada masyarakat yang dilakukan 

oleh Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan HAM DIY belum pernah 

dilakukan evaluasi bagaimana penilaian masyarakat terhadap layanan 

website e-government Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan HAM 

DIY, bagaimana tingkat aksesibilitas website oleh masyarakat, 
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bagaimana peran website dalam melayani masyarakat dalam layanan 

Pemasyarakatan, Keimigrasian, Hukum dan HAM serta bagaimana 

harapan masyarakat terhadap keberadaan website Kemenkumham DIY 

dan pertanyaan lainnya yang berkaitan dengan layanan website 

Kemenkumham DIY sebagai bentuk implementasi e-Governement. 

Evaluasi kualitas layanan website e-government Kantor Wilayah 

Kementerian Hukum dan HAM Daerah Istimewa Yogyakarta 

menggunakan dimensi eGovQual kemudian dipadukan dengan ITSM 

atau IT Service Management khususnya framework ITIL (Information 

Technology Infrastructure Library) merupakan upaya penulis untuk 

menyelaraskan penyampaian layanan teknologi informasi dengan 

kebutuhan organisasi yang menekankan manfaat bagi pengguna layanan. 

Framework ITIL dipilih karena institusi pemerintahan merupakan 

organisasi yang bergerak pada pemberian layanan jasa.  

Penelitian ini adalah pengembangan dari berbagai permasalahan 

diatas. Dengan harapan agar layanan website e-government Kantor 

Wilayah Kementerian Hukum dan HAM Daerah Istimew Yogyakarta 

pada khususnya dan website e-government instansi pemerintah pada 

umumnya dapat secara signifikan meningkatkan kualitas layanan dan 

fitur website e-government sehingga dapat meningkatkan harapan/ 

ekspektasi masyarakat. Implementasi layanan website e-government 

dapat meningkatkan efisiensi operasional Teknologi Informasi instansi, 

meningkatkan standar kualitas layanan, meningkatkan efektivitas dan 

efisiensi pemberian layanan serta mendukung upaya memberikan service 

terbaik bagi pengguna layanan Teknologi Informasi. Hal ini tentu 

bermuara pada meningkatkan Indeks Kepuasan Masyarakat serta 

menumbuhkan rasa percaya masyarakat pada pemerintah.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Untuk meningkatkan kualitas layanan e-Government di Kantor 

Wilayah Kementerian Hukum dan HAM Daerah Istimewa Yogyakarta 

dibutuhkan evaluasi dan analisis kualitas layanan publik. Evaluasi dan 

analisis kualitas layanan publik khususnya layanan website e-government  

Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan HAM Daerah Istimewa 

Yogyakarta yang bertujuan untuk mendapatkan kesimpulan berupa 

tingkat kualitas pelayanan website e-Government serta dapat menentukan 

prioritas pengembangan layanan e-Government ke depan. 

Berdasarkan identifikasi permasalahan yang telah diuraikan di 

atas, pertanyaan penelitian yang diajukan adalah : 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna/publik/masyarakat terhadap 

kualitas layanan website e-Government yang dilaksanakan di 

Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia Daerah Istimewa 

Yogyakarta? 

2. Bagaimana prioritas dan kerangka kerja yang digunakan dalam 

pengembangan layanan website e-government berbasis website di 

Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan HAM Daerah Istimewa 

Yogyakarta berdasarkan penilaian kualitas layanan website e-

government menggunakan dimensi e-GovQual?  

 

1.3 Ruang Lingkup Penelitian 

 Berdasarkan hasil perumusan masalah maka diperoleh 

permasalahan bahwa perlu untuk dilakukan evaluasi terhadap kualitas 

layanan website e-government Kantor Wilayah Kementerian Hukum 

dan HAM Daerah Istimewa Yogyakarta sehingga muncul pertanyaan 

penelitian yang tercantum pada rumusan masalah. Selanjutnya untuk 



7 

 

 

 

menjawab pertanyaan penelitian tersebut dilakukan penelitian yang 

dibatasi ruang lingkupnya, yaitu : 

1. Penelitian ini akan melakukan evaluasi tingkat kualitas layanan 

website e-government Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan 

HAM Daerah Istimewa Yogyakarta dengan menggunakan dimensi 

e-GovQual 

2. Studi kasus yang dipakai adalah website Kantor Wilayah 

Kementerian Hukum dan HAM Daerah Istimewa Yogyakarta 

dengan alamat https://jogja.kemenkumham.go.id/ 

 

1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.4.1 Tujuan Penelitian. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana kualitas 

pelayanan publik khususnya pada layanan website e-government pada 

Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan HAM Daerah Istimewa 

Yogyakarta serta mendapatkan rekomendasi prioritas dari masing-

masing atribut pada dimensi e-GovQual untuk pengembangan dan 

peningkatan layanan website e-Government pada Kantor Wilayah 

Kementerian Hukum dan HAM Daerah Istimewa Yogyakarta 

sehingga layanan e-government Kanwil Kemenkumham Daerah 

Istimewa Yogyakarta dapat meningkat serta dapat memenuhi harapan 

masyarakat Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai pengguna layanan. 

 

1.4.2 Manfaat Penelitian. 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah dapat 

memberikan sumbangan pemikiran bagi peningkatan kualitas layanan 

website e-government pada Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan 

HAM DIY serta pada instansi pemerintah lain. Manfaat lainnya adalah 
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dapat dijadikan referensi atau masukan bagi penelitian akademis 

terkait dengan penilaian layanan e-government menggunakan dimensi 

e-GovQual pada khususnya serta peningkatan implementasi e-

government untuk mempercepat transformasi digital pada 

pemerintahan di Indonesia. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Dalam penulisan ini penulis menjabarkannya dengan 

sistematika penulisan yang terdiri dari 5 (lima) bab, yaitu: 

BAB I Pendahuluan 

Bab ini memberikan keterangan dan penjelasan mengenai 

A. Latar Belakang 

B. Rumusan Masalah 

C. Batasan Masalah 

D. Hipotesis 

E. Tujuan dan Manfaat 

BAB II Kajian Pustaka dan Landasan Teori  

Bab ini akan menguraikan mengenai : 

A. Kajian Pustaka 

B. Landasan Teori  

BAB III Metodologi Penelitian 

A. Sumber Data 

B. Teknik pengumpulan data 

C. Analisis data 

BAB IV Hasil dan Pembahasan  

BAB V Penutup. 

A. Kesimpulan 

B. Saran 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1  Kesimpulan 

Penelitian dilakukan untuk melihat kualitas layanan e-

Government di Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan HAM Daerah 

Istimewa Yogyakarta dengan menggunakan pendekatan dimensi e-

GovQual yang terdiri dari 4 (empat) dimensi yaitu efisiensi (Efficiency), 

kepercayaan (Trust), kehandalan (Reliability), dan dukungan warga 

(Citizen Support) dengan total menggunakan 20 (dua puluh) atribut 

pengukuran yang telah dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas. 

Dari hasil analisa data diperoleh perfomance atau kinerja dengan 

nilai rata-rata 4,49 dan importance dengan nilai rata-rata 4,75. Hal 

tersebut mengindikasikan bahwa secara umum kinerja layanan e-

government pada Kanwil Kemenkumham DIY telah berjalan baik 

terlihat dari nilai perfomance 4,49 dari nilai maksimal 5, namun dirasa 

masih belum memenuhi harapan atau ekspektasi masyarakat yaitu 

pada nilai 4,75. 

Hasil analisis gap menunjukkan sebagian besar pada setiap atribut 

pengukuran terdapat gap antara kinerja dan ekspektasi yang memiliki 

nilai negatif dengan kisaran antara -0.51 hingga 0.12. Hasil analisis 

gap menunjukkan terdapat 17 (tujuh belas) atribut yang memiliki nilai 

negatif, 1 (satu) atribut yang memiliki nilai 0 (nol), dan 2 (dua) atribut 

yang memiliki nilai postif. Hanya terdapat dua atribut yang dinilai 

oleh responden bahwa kinerja layanan telah melebihi harapan/ 

ekspektasi masyarakat yakni atribut Informasi yang ditampilkan detail 

(EF6) dan Atribut menjaga kerahasiaan penggunaan data pribadi 
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(TR4). Sedangkan atribut Akuisisi username dna password di website 

e-government ni aman (TR2) memiliki nilai perfomance dan 

importance yang sama yakni 4,60. Secara umum kualitas kinerja 

layanan website e-Government dinilai oleh responden dapat dikatakan 

sudah bagus namun sebagian besar belum memenuhi apa yang 

diharapkan oleh masyarakat. 

Dari hasil analisis Importance Performane Analysis IPA 

diketahui bahwa terdapat 3 (tiga) aspek layanan e-Government yang 

masuk pada kuadran Concentrate Here yang menjadi prioritas utama 

untuk perbaikan. Faktor-faktor tersebut terkait dengan faktor non-

teknologi, yaitu Pegawai memberikan jawaban yang cepat atas 

pertanyaan pengguna, Website e-Government Kemenkumham DIY ini 

menyediakan layanan tepat waktu, dan Kemampuan instansi untuk 

melakukan layanan yang dijanjikan secara akurat. 

Dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas layanan website e-

Government Kemenkumham DIY menggunakan pendekatan dimensi e-

GovQual menurut masyarakat sebagai pengguna layanan sudah baik 

dan mampu memberikan kepuasan kepada masyarakat. Namun instansi 

pemerintah dalam hal ini adalah Kantor Wilayah Kementerian Hukum 

dan HAM Daerah Istimewa Yogyakarta harus terus meningkatkan 

kualitas pelayanan website e-government kepada masyarakat guna 

mewujudkan good governance.  

Penyusunan roadmap dan rencana pengembangan Teknologi 

Informasi pada instansi pemerintah yang handal harus berpedoman pada 

Manajemen Layanan TI dalam kerangka kerja Information Technology 

Infrastructure Library (ITIL). Pembangunan dan pengembangan sistem 

dan aplikasi akan sangat bermanfaat bagi manajemen/ pimpinan dalam 
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menggali informasi sebagai dasar pengambilan keputusan/kebijakan 

khususnya bagi sebuah instansi pemerintah. 

 

5.2  Saran 

 

Rekomendasi peningkatan kinerja layanan website e-government 

di Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan HAM Daerah Istimewa 

Yogyakarta dapat menggunakan framework ITIL. Implementasi ITSM 

framework ITIL pada Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan HAM 

Daerah Istimewa Yogyakarta dapat meningkatkan efisiensi operasional 

Teknologi Informasi instansi, meningkatkan standar kualitas layanan, 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi pemberian layanan.  

Layanan e-government harus berfokus pada penerapan semua 

aspek layanan, bukan hanya aplikasi dan cara penggunaannya dalam 

kondisi normal. Tahap ini harus memastikan bahwa layanan dapat 

beroperasi dalam kondisi yang tidak biasa dan ekstrim, dan bantuan 

selalu tersedia ketika terjadi kesalahan. Hal tersebut perlu diperhatikan 

untuk mendukung upaya memberikan service terbaik bagi masyarakat 

sebagai pengguna layanan. 

Pengembangan sistem layanan e-Government dengan 

berpedoman terhadap IT Service Management (ITSM) dalam 

framework ITIL akan memberikan nilai tambah pada suatu organisasi, 

antara lain terbangunnya standar arsitektur pengembangan sistem 

management yang baik, desain perangkat lunak yang tidak tergantung 

pada struktur organisasi, pengembangan sistem yang selalu akan 

mengacu kepada blueprint dan roadmap yang telah ditetapkan, serta 

implementasi sistem informasi akan lebih cepat karena 
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pengembangan sistem dan aplikasi tidak tergantung pada perubahan 

organisasi. 
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Data Responden 

 

No 
Jenis 

Kelamin 
Umur Pendidikan Frekuensi Durasi 

1 Perempuan 
16 - 25 
tahun SLTA Sekali dalam sebulan 

Kurang dari 1 
jam 

2 Perempuan 
36 - 45 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

3 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

4 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

5 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

6 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Diploma Setiap hari 

Kurang dari 1 
jam 

7 Perempuan 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

8 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 6 - 10 jam 

9 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Diploma Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

10 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 

Kurang dari 1 
jam 

11 Perempuan 
36 - 45 
tahun Magister Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

12 Perempuan 
16 - 25 
tahun SLTA Setiap hari 1 - 5 jam 

13 Laki-laki 
26 - 35 
tahun SLTA Setiap hari 1 - 5 jam 

14 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

15 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Magister Sekali dalam sebulan 

Kurang dari 1 
jam 

16 Laki-laki 
46 - 55 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

17 Laki-laki 
26 - 35 
tahun SLTA Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

18 Laki-laki 
46 - 55 
tahun Magister Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

19 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 
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20 Perempuan 
26 - 35 
tahun Diploma Sekali dalam setahun 

Kurang dari 1 
jam 

21 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

22 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 

Kurang dari 1 
jam 

23 Perempuan 
36 - 45 
tahun SLTA Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

24 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

25 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Diploma Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

26 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

27 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 

Kurang dari 1 
jam 

28 Laki-laki 
26 - 35 
tahun SLTA Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

29 Perempuan 
36 - 45 
tahun Magister Sekali dalam setahun 1 - 5 jam 

30 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Magister Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

31 Perempuan 
36 - 45 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

32 Laki-laki 
26 - 35 
tahun SLTA Setiap hari 1 - 5 jam 

33 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Magister Setiap hari 1 - 5 jam 

34 Perempuan 
46 - 55 
tahun Magister Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

35 Laki-laki 
26 - 35 
tahun SLTA Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

36 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

37 Perempuan 
46 - 55 
tahun Magister Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

38 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

39 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

40 Laki-laki 
26 - 35 
tahun SLTA Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 
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41 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Diploma Sekali dalam sebulan 

Kurang dari 1 
jam 

42 Laki-laki 
46 - 55 
tahun SLTA Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

43 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

44 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 

Kurang dari 1 
jam 

45 Perempuan 
36 - 45 
tahun Magister Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

46 Laki-laki 
26 - 35 
tahun SLTA Setiap hari 1 - 5 jam 

47 Laki-laki 
36 - 45 
tahun SLTA Sekali dalam setahun 1 - 5 jam 

48 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Diploma Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

49 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

50 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

51 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

52 Perempuan 
16 - 25 
tahun SLTA Setiap hari 1 - 5 jam 

53 Laki-laki 
46 - 55 
tahun SLTA Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

54 Laki-laki 
26 - 35 
tahun SLTA Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

55 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

56 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

57 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

58 Perempuan 
36 - 45 
tahun SLTA Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

59 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Diploma Setiap hari 

Kurang dari 1 
jam 

60 Perempuan 
26 - 35 
tahun SLTA Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

61 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 
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62 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

63 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam setahun 1 - 5 jam 

64 Perempuan 
36 - 45 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

65 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

66 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Magister Sekali dalam setahun 

Kurang dari 1 
jam 

67 Perempuan 
36 - 45 
tahun SLTA Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

68 Perempuan 
16 - 25 
tahun SLTA Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

69 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam setahun 1 - 5 jam 

70 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

71 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

72 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Diploma Setiap hari 1 - 5 jam 

73 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Magister Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

74 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Diploma Setiap hari 

Kurang dari 1 
jam 

75 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

76 Perempuan 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 6 - 10 jam 

77 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Diploma Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

78 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

79 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

80 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Diploma Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

81 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

82 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam setahun 1 - 5 jam 
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83 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

84 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Diploma Setiap hari 1 - 5 jam 

85 Perempuan 
36 - 45 
tahun SLTA Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

86 Laki-laki 
36 - 45 
tahun SLTA Setiap hari 

Kurang dari 1 
jam 

87 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

88 Perempuan 
26 - 35 
tahun SLTA Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

89 Perempuan 
36 - 45 
tahun Magister Setiap hari 6 - 10 jam 

90 Perempuan 
36 - 45 
tahun Magister Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

91 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

92 Perempuan 
46 - 55 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

93 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 

Kurang dari 1 
jam 

94 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

95 Laki-laki 
16 - 25 
tahun Diploma Sekali dalam setahun 1 - 5 jam 

96 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

97 Perempuan 
36 - 45 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

98 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

99 Laki-laki 
46 - 55 
tahun Magister Setiap hari 

Kurang dari 1 
jam 

100 Laki-laki 
46 - 55 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

101 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

102 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

103 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Magister Sekali dalam sebulan 

Kurang dari 1 
jam 
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104 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

105 Perempuan 
16 - 25 
tahun Sarjana Setiap hari 1 - 5 jam 

106 Perempuan 
36 - 45 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 6 - 10 jam 

107 Perempuan 
46 - 55 
tahun Magister Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

108 Laki-laki 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

109 Perempuan 
16 - 25 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

110 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

111 Laki-laki 
46 - 55 
tahun Magister Sekali dalam setahun 1 - 5 jam 

112 Perempuan 
26 - 35 
tahun Sarjana Sekali dalam seminggui 

Kurang dari 1 
jam 

113 Perempuan 
16 - 25 
tahun SLTA Setiap hari 1 - 5 jam 

114 Laki-laki 
36 - 45 
tahun SLTA Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

115 Laki-laki 
26 - 35 
tahun SLTA Sekali dalam seminggui 1 - 5 jam 

116 Laki-laki 
36 - 45 
tahun Sarjana Sekali dalam sebulan 1 - 5 jam 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xxv 

 

Data Penilaian Kualitas Layanan Website e-Government Kantor Wilayah 

Kementerian Hukum dan HAM DIY 

 

No 
EF
1 

EF
2 

EF
3 

EF
4 

EF
5 

EF
6 

TR
1 

TR
2 

TR
3 

TR
4 

RE
1 

RE
2 

RE
3 

RE
4 

RE
5 

CS
1 

CS
2 

CS
3 

CS
4 

CS
5 

1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 

2 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5 5 3 3 4 5 

3 5 4 4 5 5 5 3 5 5 3 5 3 5 4 4 5 5 3 4 4 

4 5 5 3 5 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 4 

5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 3 4 5 

6 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 3 5 3 3 

7 5 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 4 

8 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 4 3 3 

9 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 4 

10 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

11 5 4 3 5 4 5 3 3 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 5 

12 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 3 5 3 5 4 3 

13 4 4 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 5 4 3 5 3 5 3 4 

14 4 5 3 5 4 4 3 4 5 4 5 3 5 5 3 3 3 4 5 5 

15 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 4 5 

16 5 5 3 5 5 4 4 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 4 

17 5 4 3 5 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 

18 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 5 4 3 

19 5 4 4 5 4 4 4 3 5 4 5 5 4 5 3 3 5 4 4 4 

20 5 5 4 5 5 5 3 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 3 4 

21 5 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 3 5 4 4 5 5 

22 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 3 4 

23 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 5 5 5 3 4 5 5 4 

24 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 3 3 5 3 4 4 

25 5 5 5 5 3 4 4 3 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 

26 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 

27 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 5 4 4 5 4 5 3 4 3 4 

28 5 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 4 5 4 3 4 3 4 3 3 

29 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 3 3 

30 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 

32 5 3 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 3 4 5 4 

33 3 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 3 5 5 5 3 5 



 

xxvi 

 

34 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

35 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 3 4 4 3 4 

36 4 5 5 4 5 5 3 4 5 5 5 3 4 5 5 3 4 5 5 5 

37 3 5 3 5 4 5 3 5 3 5 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 

38 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 3 4 5 5 5 3 4 3 5 4 

39 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 4 5 5 4 3 5 3 4 5 

40 4 5 4 5 5 3 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

41 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 3 5 

42 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 

43 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 3 4 4 

44 3 5 4 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 3 3 4 

45 5 5 5 5 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

46 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 3 4 4 4 

47 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 5 

48 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 3 5 4 4 

49 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 3 4 5 

50 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 5 

51 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 5 

52 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 3 5 

53 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

54 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

55 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 3 5 5 4 5 5 5 4 4 

56 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 

57 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 

58 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 3 5 4 5 

59 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 

60 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 

61 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 

62 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 

63 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 3 5 4 5 

64 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 

65 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

66 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

67 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 

68 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 

69 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 

70 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 



 

xxvii 

 

71 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 

72 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

73 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

74 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

75 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 

76 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

78 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 

79 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

80 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

81 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 

82 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 

83 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

84 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

85 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

86 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 

87 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

88 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 

90 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 

91 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 

92 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 

93 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 

94 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 

95 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

96 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

97 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

98 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

99 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

100 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

101 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 

102 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

103 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

104 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

106 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 

107 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 



 

xxviii 

 

108 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 

109 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

110 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 

111 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 

112 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

113 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

114 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

115 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

116 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

 


	Judul
	Pernyataan_Keaslian
	Pernyataan_Bebas_Plagiasi
	Pengesahan_Tugas_Akhir
	Nota_Dinas_Pembimbing
	Abstract
	Kata_Pengantar
	Daftar_Isi
	Daftar_Tabel
	Daftar_Gambar
	BAB_I_PENDAHULUAN
	Latar_Belakang
	Rumusan_Masalah
	Ruang_Lingkup_Penelitian
	Tujuan_dan_Manfaat_Penelitian
	Sistematika_Penulisan
	BAB_V_PENUTUP
	Kesimpulan
	Saran
	DAFTAR_PUSTAKA
	LAMPIRAN

