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ABSTRAK

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi pemerintah sebagai pihak yang
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pemerintah mengemban kewajiban
untuk memberikan pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat. Saat ini,
penyelenggaraan pelayanan publik telah mengalami berbagai perubahan yang salah
satunya melalui pelaksanaan e-government dalam pemberian layanan secara digital.
Pemerintah Kota Depok telah mengembangkan aplikasi Depok Single Window
sebagai wadah yang mengakomodasi seluruh layanan yang diberikan oleh
perangkat daerah pemerintah Kota Depok melalui satu aplikasi. Namun, masih
terdapat permasalahan pada aplikasi ini, seperti penurunan jumlah pengguna,
kerusakan sistem, gangguan akses, tumpang tindih dengan produk layanan lain, dan
lain sebagainya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis kualitas pelayanan kependudukan digital berbasis seluruh dimensi e-
GovQual pada aplikasi Depok Single Window di Kota Depok serta faktor
pendukung dan penghambatnya melalui scoring atau penilaian dari pengguna
aplikasi. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif deskriptif yang dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner ke 100 sampel dengan teknik non-probability
sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kependudukan
digital di Kota Depok melalui penggunaan aplikasi Depok Single Window sudah
dapat dikatakan baik, dikarenakan keseluruhan dimensi e-GovQual yaitu ease of
use, trust, functionality of interaction environment, reliability, content and
appearence of information, serta citizen support berada pada kategori yang baik dan
mendukung kualitas pelayanan kependudukan digital di Kota Depok.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, e-government, Depok Single Window, e-GovQual
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ABSTRACT

Public service is one of the government's roles as a provider of community services.
The government is responsible for delivering high-quality services to the public.
Currently, public service delivery has undergone various transformations, one of
which is the implementation of e-government in digital service provision. The
Depok City Government has developed the Depok Single Window application as a
platform that consolidates all services provided by the Depok City government into
a single application. However, several issues persist, such as a decline in user
numbers, system malfunctions, access disruptions, overlaps with other service
products, and more. These purposes of this research are to analyze the quality of
digital population services based on all dimensions of e-GovQual in the Depok
Single Window application, as well as its supporting and inhibiting factors, through
user-based assessments. This research employs a descriptive quantitative approach
by distributing questionnaires to 100 respondents using a non-probability sampling
technique. The findings indicate that the quality of digital population services in
Depok City through the Depok Single Window application is generally good, as all
dimensions of e-GovQual —ease of use, trust, functionality of the interaction
environment, reliability, content and appearance of information, and citizen
support—are rated positively, contributing to the overall quality of digital civil
services.

Keywords: Public Service, e-government, Depok Single Window, e-GovQual
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