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MOTTO 

“Percayalah kepada Tuhan dengan segenap hatimu, dan janganlah bersandar 

kepada pengertianmu sendiri. Akuilah Dia dalam segala lakumu, maka Ia akan 

meluruskan jalanmu” 

Amsal 3:5-6 

 

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

Ku” 

Yohanes 14:1 
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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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