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MOTTO

“Percayalah kepada Tuhan dengan segenap hatimu, dan janganlah bersandar
kepada pengertianmu sendiri. Akuilah Dia dalam segala lakumu, maka la akan
meluruskan jalanmu”

Amsal 3:5-6

“Janganlah gelisah hatimu; percayalah kepada Allah, percayalah juga kepada-
Ku »

Yohanes 14:1



LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI

Nama : Yohana Trisusanti Nirmala

NIM _ © 200830000142

P{‘gg]‘tl]'l‘.l S'l'ltl-ﬂi : S1 Sistem Informasi

Bidang Kajian Sistem Informasi Manajemen

Judul :  Analisis Efektivitas Layanan Pada Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Malang
Melalui Implementasi E-Government
Menggunakan Metode E-Govqual Dan Importance
Perfomance Analysis (IPA)

Malang, 9 Juli 2024

DISETUJUI DAN DITERIMA

Ketua Program Studi Doesen Pembimbing
S1 Sistem Informasi

Luthfi Indaha, .Pd,. M.Pd. Nofrian DéAy Hendrawan, S.8T. M. Tr.T
NIDN. 0711059203 NIDN. 0712119502

iii



LEMBAR PENGESAHAN

Dipersiapkan dan disusun oleh

Nama + Yohana Trisusanti Nirmala
NIM 20083000142
Judul . Analisis Efektivitas Layanan Pada Dinas Kependudukan Dan

Pencatatan  Sipil Kota Malang Meclalui Implementasi  E-

Government Menggunakan Metode E-Govgual Dan Importance
Perfomance Analysis (Ipa)

. Telah dipertahankan di depan Dosen Penguji pada,
Hari : Kamis
Tanggal : 18 Juli

Tempat  : Fakultas Teknologi Informasi
Universitas Merdeka Malang

Susunan Dewan Penguji

Ketua Pengun Sekertaris Penguji

Kukuh Yudhistiro, S.Kom.. M.Kom Nofrian De endrawan, SST. M.Tr. T
NIDN. 0722018504 NIDN. 0712119502

Anggota Penguji

Rahmatina Hidayati
NIDN. 07200028902

Skripsi ini Telah Diterima Sebagai Salah Satu Persyaratan untuk
Memperolch Gelar Sarjana Komputer

Malang, 13 Agustus 2024
P e . .
Pelulsas, Reknologi Informasi




SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI

Saya yang bertandatangan dibawah ini:

Nama . Yohana Trisusanti Nirmala

NPM . 20083000142

Program Studi : S1 Sistem Informasi

Judul . Analisis Efektivitas Layanan Pada Dinas

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota
Malang Melalui Implementasi E-Government
Menggunakan  Metode  E-Govqual  Dan
Importance Perfomance Analysis (Ipa)

Fakultas : Teknologi Informasi

Perguruan Tinggi . Universitas Merdeka Malang

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi saya yang berjudul:

ANALISIS EFEKTIVITAS LAYANAN PADA DINAS KEPENDUDUKAN
DAN PENCATATAN SIPIL KOTA MALANG MELALUI IMPLEMENTASI E-
GOVERNMENT MENGGUNAKAN METODE  E-GOVQUAL  DAN
IMPORTANCE PERFOMANCE ANALYSIS (1P4)

Adalah benar-benar hasil karya saya dan bukan karya orang lain (plagiasi/jiplakan)
serta tidak didasarkan pada data palsu, baik Sebagian maupun keseluruhan kecuali
dalam bentuk kutipan daftar Pustaka.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan apabila temyata
di dalam naskah skripsi ini dapat dibuktikan terdapat unsur-unsur plagiat, maka
saya bersedia mendapatkan sanksi akademik berupa percabutan gelar akademik
sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Malang, 13 Agustus 2024

Yohana Trisusanti Nirmala



ABSTRAK

SAMBAT Online adalah aplikasi yang disediakan oleh Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang untuk memfasilitasi masyarakat
dalam menyampaikan aspirasi, saran, kritik, pengaduan, dan pertanyaan kepada
pemerintah. Meskipun layanan ini telah berjalan, namun belum ada evaluasi
mengenai penilaian masyarakat terhadap aksesibilitas, peran, dan harapan
pengguna terhadap website ini sebagai implementasi e-government. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis efektivitas layanan SAMBAT Online menggunakan
metode E-Govqual dan Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa implementasi SAMBAT Online memberikan dampak positif
terhadap kepuasan pengguna, namun terdapat beberapa aspek yang masih perlu
ditingkatkan untuk mencapai harapan masyarakat. Penelitian ini diharapkan dapat
menjadi referensi bagi peningkatan kualitas layanan e-government di Kota Malang.

Kata kunci : E-Govqual, IPA, SAMBAT
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ABSTRACT

SAMBAT Online is an application provided by the Population and Civil
Registration Office of Malang City to facilitate the community in conveying
aspirations, suggestions, criticisms, complaints, and questions to the government.
Although this service has been running, there has been no evaluation of the
community's assessment of accessibility, role, and user expectations of this website
as an e-government implementation. This study aims to analyze the effectiveness of
SAMBAT Online services using E-Govqual and Importance Performance Analysis
(IPA) methods. The results showed that the implementation of SAMBAT Online has
a positive impact on user satisfaction, but there are several aspects that still need
to be improved to achieve community expectations. This research is expected to be

a reference for improving the quality of e-government services in Malang City.

Keywords : E-Govqual, IPA, SAMBAT
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