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ABSTRAK

Penerapan e-government merupakan bentuk inovasi penyelenggaraan public
yang berbasis teknologi informasi dan menanggapi hal tersebut, pemerintah Kota
Malang meluncurkan website SIAPEL, yang menyediakan layanan public,
termasuk layanan KTP Elektronik (E-KTP). Penyediaan layanan E-KTP melalui
website SIAPEL dihadapkan pada berbagai rintangan seperti kurangnya penelitian
secara formal untuk mengevaluasi kepuasan pengguna website tersebut. Dengan
demikian, perlu dilakukan penelitian formal untuk mengevaluasi kepuasan
pengguna, yang bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan E-
KTP pada website SIAPEL. Penelitian ini menggunakan metode e-govqual dengan
beberapa dimensi pengukuran seperti ease of use, trust, reliability, dan citizen
support.

Hasil penelitian membuktikan bahwa seluruh item pernyataan kuesioner valid,
berdistribusi normal dan reliabel berdasarkan hasil uji validitas, uji normalitas, dan
uji reliabilitas. Uji t membuktikan bahwa terdapat tiga variabel yang berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna yaitu variabel ease of use, trust, dan
reliability. Sedangkan, berdasarkan hasil uji regresi linear berganda dan uji f,
seluruh variabel berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pengguna
Dari hasil pengujian tersebut, dapat disimpulkan bahwa metode e-govqual terbukti
tepat dalam mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna dan seluruh variabel yang
diteliti memiliki pengaruh yang cukup signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Kata Kunci: E-Government; SIAPEL; E-KTP; E-Govqual
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ABSTRACT

The implementation of e-government as an innovation in public
administration using information technology prompted the Malang City
government to launch the SIAPEL website, offering various public services,
including electronic ID card (E-KTP) services. Despite facing challenges, such as
the absence of formal research on user satisfaction, there is a critical need to
evaluate the satisfaction level of E-KTP service users on the SIAPEL website. This
study employs the e-govqual method, focusing on dimensions like ease of use, trust,
reliability, and citizen
support.

The research findings indicate that all questionnaire items are valid,
normally distributed, and reliable based on validity, normality, and reliability tests.
The t-test identifies three significant variables influencing user satisfaction: ease of
use, trust, and reliability. Furthermore, through multiple linear regressions and f-
tests, it is evident that all variables significantly and positively affect user
satisfaction. Overall, the e-govqual method effectively evaluates user satisfaction
levels, affirming that all studied variables play a crucial role in determining user
satisfaction.

Keywords: E-Government; SIAPEL, E-KTP, E-Govqual
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