
SKRIPSI  

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN E-GOVERNMENT PADA 

WEBSITE E-LAPOR MALUKU TENGGARA MENGGUNAKAN 

E-GOVQUAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh : 

Valentinus savsavubun 

19083000224 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM S1 SISTEM INFORMASI 

FAKULTAS TEKNOLOGI INFORMASI 

UNIVERSITAS MERDEKA  

MALANG 

2024 



ii 
 

ANALISIS KULITAS PELAYANAN E-GOVERNMENT PADA 

WEBSITE E-LAPOR MALUKU TENGGARA  

MENGGUNAKAN E-GOVQUAL 

 

 

 

 

 

 

SKRIPSI 

 

   Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Memperoleh 

Gelar Sarjana Sistem Informasi  

Pada Program S1 Sistem Informasi 

Universitas Merdeka Malang 

 

 

Oleh : 

Valentinus savsavubun 

19083000224 

 

 

 

PROGRAM S1 SISTEM INFORMASI 

FAKULTAS TEKNOLOGI INFORMASI 

UNIVERSITAS MERDEKA  

MALANG 

2024 



iii 
 

MOTTO 

 

“Proses hidupmu bukanlah perlombaan, jangan terburu-buru. Setiap langkahmu 

memiliki waktu yang tepat, karena hidupmu adalah kisah unik yang tak terulang” 

        Valen 
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ABSTRAK 

Layanan pengaduan masyarakat yaitu E-lapor  merupakan salah satu 

bentuk E-Government Kabupaten Maluku Tenggara sebagai sarana interaksi 

masyarakat dan pemerintah Kabupaten Maluku Tenggara dalam rangka 

pengawasan, penyelenggaraan pemerintahan, dan pelaksanaan pembangunan 

dan layanan masyarakat. Tujuan penilitian ini untuk mengetahui kualitas layanan 

E-Government yang ada pada Pemerintah Kabupaten Maluku Tenggara 

menggunakan variabel-variabel yang pada e-GovQual. Hasil dari penelitian ini 

secara garis besar, kualitas layanan E-Government Pemerintah Kabupaten 

Maluku Tenggara sudah baik dan dapat diterima oleh masyarkat waaupun masi 

perlu adanya perbaikan pada website E-lapor, dalam penilitian ini juga beberapa 

masalah teridentifikasi pada Website E-Lapor  mengenai kebutuhan pengguna, 

ketidakamanan informasi pribadi, kendala aksesibilitas website, kurangnya 

responsivitas pelayanan, serta kurangnya kepuasan pengguna terhadap jawaban 

yang diberikan terhadap keluhan atau aspirasi mereka. Masalah-masalah ini perlu 

ditangani secara spesifik untuk meningkatkan kualitas layanan E-Government 

yang disediakan oleh Website E-Lapor.  

Berdasarkan masalah tersebut ada beberapa saran yang di berikan 

komunikasi efektif terkait kebijakan dan perbaikan, serta peningkatan pelayanan 

dan respons terhadap keluhan, dapat meningkatkan persepsi dan kepuasan 

pengguna. Dengan mengambil tindakan ini, E-lapor dapat terus meningkatkan 

kualitas layanannya,Evaluasi mendalam mengenai kendala saat membuka 

website di berbagai perangkat harus dilakukan, dengan implementasi solusi 

teknis dan perbaikan desain. 

 

Kata Kunci : E-government, E-lapor, E-qovqual, Kualitas layanan. 
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ABSTRCT 

 

The community complaint service, known as E-lapor, is one of the forms 

of E-Government in Southeast Maluku Regency, serving as a means of 

interaction between the community and the government of Southeast Maluku 

Regency in overseeing governance, administration, development, and public 

services. The purpose of this research is to assess the quality of the E-

Government services provided by the Southeast Maluku Regency Government 

using variables based on e-GovQual. The results of this study indicate that, 

overall, the quality of E-Government services provided by the Southeast Maluku 

Regency Government is good and acceptable to the community, although there 

is still a need for improvement, particularly concerning the E-lapor website. 

Several issues were identified with the E-lapor website, including user 

needs, personal information security, accessibility constraints, lack of service 

responsiveness, and user dissatisfaction with the responses to their complaints 

or aspirations. These issues need to be addressed specifically to enhance the 

quality of E-Government services provided by the E-lapor website. Based on 

these issues, several recommendations are provided: effective communication 

regarding policies and improvements, enhancement of service quality, and 

responsiveness to complaints, which can improve user perception and 

satisfaction. By taking these actions, E-lapor can continuously enhance the 

quality of its services. Furthermore, a thorough evaluation of the constraints 

encountered when accessing the website on various devices should be conducted, 

along with the implementation of technical solutions and design improvements. 

           

Keyword: E-government, E-lapor, E-qovqual, Service Quality. 
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