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Kebutuhan pelayanan publik ialah hak bagi setiap warga negara yang mana
setiap orang berhak memperoleh pelayanan dari pemerintah mengenai urusan publik.
Kaitannya dalam perwujudan pelayanan publik yang good governance, pemerintah
dituntut untuk beradaptasi dengan perkembangan teknologi agar tidak tertinggal. E-
government merupakan penggunaan dan pemanfaatan teknologi informasi oleh
pemerintah agar tercipta komunikasi antara pemerintah, masyarakat, dunia bisnis dan
pihak-pihak lain yang berkepentingan untuk memberikan pelayanan secara cepat dan
tepat. Sedudo merupakan salah satu inisiatif pemerintah Kabupaten Nganjuk dalam
mendorong pemanfaatan teknologi informasi guna memperbaiki kualitas pelayanan
terhadap masyarakat. Dengan semakin berkembangnya teknologi, pemerintah daerah
berupaya untuk memanfaatkannya guna mempermudah akses masyarakat terhadap
layanan publik. Salah satu upaya tersebut adalah dengan menghadirkan aplikasi
Sedudo, yang bertujuan untuk memberikan informasi dan pelayanan dokumen
kependudukan secara online. Inovasi modern ini diterapkan lewat sebuah aplikasi
Sedudo. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui kualitas pelayanan aplikasi
Sedudo Dukcapil Kabupaten Nganjuk. Teori yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu teori E-GovQual dari Papamedochelaki dan Mentzas yang terdapat 5 indikator
yaitu kemudahan penggunaan, tampilan informasi, reliability, kepercayaan, dan
dukungan masyarakat. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif
dengan metode pengambilan data berupa wawancara, observasi, dan dokumentasi.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan aplikasi Sedudo
terdapat 2 Indikator yang belum sepenuhnya maksimal yakni indikator Reliability dan
Dukungan Masyarakat. Indikator Reliability dikatakan belum maksimal karena
beberapa masyarakat mengatakan bahwa sering mengalami loading yang cukup lama
dan pada saat masuk ke aplikasi juga cukup lama. Selain itu terdapat masyarakat yang
mengatakan bahwa layanan yang diberikan tidak sesuai atau mengalami
keterlambatan yang mana seharusnya sesuai dengan estimasi yang telah diberikan.
Untuk Indikator Dukungan masyarakat dikarenakan masih banyak masyarakat yang
belum sepenuhnya mengetahui diterapkannya aplikasi Sedudo untuk mengurus
layanan kependudukan secara online. Sedangkan untuk Indikator Kemudahan
penggunaan, Tampilan Informasi, dan Kepercayaan dapat dikatakan sudah maksimal
karena aplikasi Sedudo ini sudah bisa digunakan oleh masyarakat dengan mudah dan
tidak menyulitkan. Di samping itu, tampilan yang tersedia juga sudah bagus dalam
menyajikannya dan lengkap juga semua jenis pelayanan kependudukan ada di aplikasi
Sedudo. Terkait keamanan data, sudah terjamin aman karena pihak dinas dukcapil
memastikan keamanan data pribadi setiap pengguna aplikasi Sedudo.

Kata Kunci : Pelayanan Publik, E-Government, Sedudo, Kualitas
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SUMMARY

Doni Putro Cahyono, 2024, Analysis of the Service Quality of the Online Regional
Integrated Electronic System (Sedudo) Applications at the Nganjuk Regency
Population and Civil Registration Service

The need for public services is a right for every citizen where everyone has
the right to obtain services from the government regarding public affairs. In relation
to the realization of good governance public services, the government is required to
adapt to technological developments so as not to be left behind. E-government is the
use and utilization of information technology by the government to create
communication between the government, society, the business world and other
interested parties to provide services quickly and precisely. The Sedudo application is
one of the Nganjuk Regency government's initiatives to encourage the use of
information technology to improve the quality of services to the community. As
technology continues to develop, local governments are trying to use it to facilitate
public access to public services. One of these efforts is by presenting the Sedudo
application, which aims to provide information and online population document
services. This modern innovation is implemented through an Online Regional
Integrated Electronic System (Sedudo) application. The aim of this research is to
determine the quality of the Sedudo Dukcapil application service in Nganjuk Regency.
The theory used in this research is the E-GovQual theory from Papamedochelaki and
Mentzas which contains 5 indicators, namely ease of use, information display,
reliability, trust and community support. This research uses a descriptive qualitative
method with data collection methods in the form of interviews, observation and
documentation. The results of this research show that there are 2 indicators for the
quality of the Sedudo application service that are not fully optimal, namely the
Reliability and Community Support indicators. It is said that the Reliability Indicator
is not optimal because some people say that they often experience quite long loading
times and it also takes quite a long time to enter the application. Apart from that, there
are people who say that the services provided are not appropriate or experience delays
when they should be in accordance with the estimates that have been given. The
community support indicator is because there are still many people who are not fully
aware of the application of the Sedudo application to manage population services
online. Meanwhile, the Ease of Use, Information Display and Trust indicators can be
said to be optimal because the Sedudo application can be used by the public easily
and without any difficulties. Apart from that, the display available is also good in
presenting it and all types of population services are complete in the Sedudo
application. Regarding data security, it is guaranteed to be safe because the dukcapil
service ensures the security of the personal data of every user of the Sedudo
application.

Keywords: Public Services, E-Government, Sedudo, Quality
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