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PENGUKURAN KUALITAS LAYANAN “AKU MANDIRI” PADA DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN OGAN 

ILIR MENGGUNAKAN METODE E-GOVQUAL MODIFIKASI 

Oleh  

Widia Permatasari 

09031181823010  

ABSTRAK 

 

 Layanan “Aku Mandiri” merupakan salah satu pelayanan yang tersedia di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ogan Ilir. Untuk mewujudkan 

pemerintahan yang transparan, efisien, efektif dan akuntabel. Maka dilakukan 

pengukuran terhadap kualitas layanan agar kepercayaan masyarakat tetap terjaga. 

Kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah akan menurun apabila pemerintah 

tidak mampu memberikan pelayanan sesuai dengan ekspektasi masyarakat. Jika 

sebuah layanan yang diterima masyarakat buruk, pasti akan menimbulkan citra 

negatif bagi pemerintah selaku penyedia layanan. Akibatnya masyarakat akan 

menghindari urusan yang berhubungan dengan birokrasi pemerintah. Berdasarkan 

hal itu, maka dilakukan pengukuran kualitas layanan “Aku Mandiri” menggunakan 

metode e-govqual modifikasi yang merupakan metode pengembangan dari e-

govqual dengan penambahan variabel keseluruhan (user satisfactions). 

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada 383 responden, 

data diolah dan dianalisis dengan melakukan uji validitas dan reliabilitas kuesioner. 

Uji convergency validity menggunakan outer loading dan uji discriminant validity 

menggunakan cross loading untuk menentukan valid atau tidaknya kuesioner. 

Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas menggunakan composite reliability dengan 

ketentuan dari nilai cronbach alpha, apabila dinilai valid dan reliabel maka 

dilakukan evaluasi inner model untuk mengetahui pengaruh hubungan antar 

konstruk dan menentukan hipotesis menggunakan path coefficient. Penelitian ini 

menemukan bahwa variabel easy of use dan variabel trust berpengaruh signifikan 

terhadap variabel user satisfaction. Adapun pada variabel ease of use, trust, 

reliability, functionality of the interaction environment, content & appearance of 

information dan citizen support berpengaruh tidak signifikan terhadap variabel user 

satisfaction. 

Kata Kunci : E-Government, E-GovQual Modifikasi, Kualitas Layanan. 



 x  

 
 

 

MEASUREMENT OF “AKU MANDIRI” SERVICE QUALITY AT THE 

DEPARTMENT OF POPULATION AND CIVIL REGISTRATION OF 

OGAN ILIR DISTRICT USING MODIFICATION E-GOVQUAL 

METHOD 

 

By 

Widia Permatasari 

09031181823010  

ABSTRACT 

 

The "Aku Mandiri" service is one of the services available at the Population and 

Civil Registration Office of Ogan Ilir Regency. To realize a transparent, efficient, 

effective and accountable government. Then the measurement of service quality is 

carried out so that public trust is maintained. Public trust in the government will 

decrease if the government is not able to provide services in accordance with 

community expectations. If a service received by the community is bad, it will 

definitely create a negative image for the government as a service provider. As a 

result, people will avoid matters related to the government bureaucracy. Based on 

this, the measurement of the service quality of "Aku Mandiri" was carried out using 

the modified e-govqual method which is a development method of e-govqual with 

the addition of overall variables (user satisfactions). Data was collected by 

distributing questionnaires to 383 respondents, the data was processed and analyzed 

by testing the validity and reliability of the questionnaire. The convergence validity 

test uses outer loading and the discriminant validity test uses cross loading to 

determine whether the questionnaire is valid or not. Furthermore, a reliability test 

is carried out using composite reliability with the provisions of the Cronbach alpha 

value, if it is considered valid and reliable then an evaluation of the inner model is 

carried out to determine the effect of the relationship between constructs and 

determine the hypothesis using path coefficients. This study found that the easy of 

use variable and the trust variable had a significant effect on the user satisfaction 

variable. As for the variables of ease of use, trust, reliability, functionality of the 

interaction environment, content & appearance of information and citizen support, 

there is no significant effect on the user satisfaction variable. 

 

Keywords: E-Government, Modification of E-GovQual, Service Quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Pelaksanaan e-goverment di Indonesia merujuk pada Inpres Republik 

Indonesia Nomor 3 Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi Nasional 

Pengembangan e-government yaitu penggunaan Teknologi Informasi dan 

Komunikasi (TIK) pada pemerintahan berbasis elektronik untuk meningkatkan 

efisiensi, efektifitas, transparasi, serta akuntabilitas, penyelenggaraan pemerintah 

yang baik dan bersih sehingga untuk meningkatkan pelayanan publik dan efisiensi 

dibutuhkan upaya pengembangan e-government (Inpres, 2003). Penerapan e-

government dilaksanakan untuk menopang perubahan tata kelola pemerintahan 

agar memperkuat hubungan pada masyarakat melalui website, aplikasi, e-mail, dan 

mobile computing lainnya. Sejauh ini Instansi pemerintah sudah banyak 

menggunakan e-government (Ari, 2021).  

Sosiawan (dalam Agustina, 2015) menyebutkan bahwa layanan e-

government pada instansi pemerintah, khususnya Pemerintah Daerah, masih 

bersifat informatif dan kehumasan serta informasi yang disediakan juga masih 

bersifat interaktif. Laporan dari Kemendagri, 2012 (Silalahi et al., 2015), 9% 

website instansi pemerintah tidak dapat diakses yang mengindikasikan bahwa 

belum tercapainya tahap pertama dari pengembangan e-government. Tetapi secara 

keseluruhan, pelaksanaan E-government di Indonesia mengalami peningkatan. 

Berdasarkan hasil survei United Nations E-Government pada tahun 2020, kinerja 

Sistem Pemerintahan Berbasis   Elektronik (SPBE) Indonesia menduduki peringkat 
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88 dari 193 negara (HUMAS MENPANRB, 2021). 

Salah satu pelaksanaa e-government di Indonesia berdasarkan Inpres 

Republik Indonesia No.03 Tahun 2003 adalah Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil (Disdukcapil) Kabupaten Ogan Ilir. Ada dua (2) layanan aktif yang digunakan 

hingga saat ini oleh Disdukcapil Kabupaten Ogan Ilir, salah satu layanan tersebut 

adalah “Aku Mandiri” yang merupakan inovasi Disdukcapil Kabupaten Ogan Ilir 

yang sudah ada sejak Maret 2020 kemudian disahkan secara resmi oleh Gubernur 

Sumatera Selatan pada 25 Juni 2021 (Nadjib, 2021). Ada sepuluh produk layanan 

dokumen kependudukan yang ada pada layanan “Aku Mandiri”. Semua pengajuan 

layanan di “Aku Mandiri” dapat dilakukan langsung melalui website “Aku 

Mandiri”, kecuali perekaman E-KTP, pengambilan E-KTP  dan KIA, serta legalisir 

dokumen non tanda tangan elektronik. 

Penelitian ini bertujuan mengukur kualitas layanan “Aku Mandiri”  agar 

dapat diketahui seberapa optimal layanan tersebut. Namun, berdasarkan studi 

literatur yang telah penulis lakukan, kualitas layanan “Aku Mandiri” belum pernah 

diukur kualitas layanannya, sehingga belum diketahui tingkat optimalisasinya 

dalam memberikan kepuasan kepada pengguna (Septa et al., 2019). Maka penting 

dilakukan pengukuran terhadap kualitas layanan agar kepercayaan masyarakat tetap 

terjaga. Menurut Cheema (dalam Putra, 2017), kepercayaan masyarakat terhadap 

pemerintah akan menurun apabila pemerintah tidak mampu memberikan pelayanan 

sesuai dengan ekspektasi masyarakat. Jika sebuah layanan yang diterima 

masyarakat buruk, pasti akan menimbulkan citra negatif bagi pemerintah selaku 

penyedia layanan. Akibatnya masyarakat akan menghindari urusan yang 

berhubungan dengan birokrasi pemerintah (Suandi, 2019).  
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Karena penerapan e-goverment berupa website, maka penelitian ini 

menggunakan metode e-govqual dengan penambahanan variabel user satisfaction. 

E-govqual adalah metode yang dipakai untuk mengetahui mutu layanan website 

pemerintah yang telah menerapkan e-government (Setiyorini, 2018). Metode 

tersebut dirasa cocok untuk mengukur kualitas layanan website karena dalam 

penelitian yang dilakukan Albar (dalam Wijaya, 2019),  menunjukkan hasil bahwa 

model E-govqual  valid dan relevan untuk konteks Pemerintah Indonesia. Untuk 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat secara maksimal melalui E-

government, Pemda Kabupaten (PEMDA) Ogan Ilir membutuhkan umpan balik 

dari masyarakat dengan cara melakukan analisis terhadap kualitas layanan “Aku 

Mandiri” dari sudut pandang pengguna akhir atau end user, yakni masyarakat. 

Karena pentingnya pengukuran ini, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut dengan mengangkat judul “Pengukuran Kualitas Layanan 

“Aku Mandiri” pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Ogan Ilir Menggunakan Metode E-Govqual Modifikasi”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, masalah pada penelitian ini dirumuskan 

menjadi: 

1. Bagaimana mengukur kualitas layanan “Aku Mandiri” pada 

Disdukcapil Kabupaten Ogan Ilir menggunakan metode E-govqual 

modifikasi? 

2. Bagaimana rekomendasi untuk meningkatkan kualitas layanan “Aku 

Mandiri” pada Disdukcapil Kabupaten Ogan Ilir setelah diukur 

menggunakan metode E-govqual modifikasi? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui kualitas layanan “Aku Mandiri” pada Disdukcapil 

Kabupaten Ogan Ilir menggunakan metode E-govqual modifikasi. 

2. Memberikan rekomendasi untuk meningkatkan kualitas layanan “Aku 

Mandiri” pada Disdukcapil Kabupaten Ogan Ilir setelah diukur 

menggunakan metode E-govqual modifikasi. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Beberapa manfaat yang didapatkan dari penelitian ini, di antaranya 

a. Manfaat Praktis 

Memberikan rekomendasi untuk peningkatan kualitas layanan yang 

dapat dilakukan oleh Disdukcapil Kabupaten Ogan Ilir sehingga 

penerapan E-government menjadi lebih baik setelah diukur 

menggunakan metode e-govqual modifikasi. 
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b. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan rujukan untuk 

peneliti lain yang ingin melakukan pengukuran kualitas layanan di 

bidang E-goverment dengan menggunakan metode E-govqual. 

1.5 Batasan Masalah   

1. Tempat penelitian di Disdukcapil Kabupaten Ogan Ilir. 

2. Objek penelitian yaitu website layanan “Aku Mandiri” pada Disdukcapil 

Kabupaten Ogan Ilir. 

3. Metode e-govqual modifikasi adalah metode yang dipakai untuk 

mengukur kualitas layanan “Aku Mandiri”. 

4. Responden penelitian adalah masyarakat Ogan Ilir yang pernah 

melakukan pengajuan menggunakan layanan “Aku Mandiri”. 

5. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Ogan Ilir pada periode 

bulan Agustus 2021 hingga Januari 2022. 
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