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ABSTRAK 

 

            Penerapan Teknologi Informasi dan Komunikasi pada lembaga 

pemerintahan yang dilakukan melalui pemeringkatan e-Government Indonesia, 

setiap Kementrian, LPNK, dan Pemerintah Daerah mendapatkan penilaian dari 

Kementerian Kominfo sebagai bahan evaluasi bagi Pemerintah Pusat dalam 

pengembangan e-Government Indonesia. E-office Kabupaten Mojokerto memiliki 

fungsi sebagai tata naskah dinas elektronik yang mulai digunakan sejak  masa 

pandemi Covid-19, dan kini E-Office digunakan sebagai sarana untuk mendukung 

gerakan paperless.  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana model 

SERVQUAL mendukung kualitas layanan E-Office terhadap tingkat kepuasan 

pengguna dan bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan E-Office 

pada Bappeda Kab. Mojokerto dengan menggunakan responden sebanyak 47 

pegawai, serta menggunakan sampling jenuh. Pengumpulan data menggunakan 

kuesioner secara offline. Pengujian model menggunakan software SPSS versi 26 

yang merupakan versi terbaru dari software spss. 

Hasil pada penelitian ini menunjukkan yang pertama pada perhitungan 

analisis servqual variabel tangibels mendapat nilai mean gap kesenjangan sebesar -

0,306, variabel empathy mendapat nilai mean gap kesenjangan sebesar -0,335, 

variabel reliability mendapat nilai mean gap kesenjangan sebesar 0,150, variabel 

responsiveness mendapat nilain mean gap kesenjangan sebesar -0,232, variabel 

assurance mendapat nilai gap kesenjangan sebesar -0,312 dan variabel satisfaction 

mendapat nilai mean gap kesenjangan sebesar -0,595. Berdasarkan perhitungan 

servqual tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi. 

Adapun nilai mean kesenjangan terbesar diperoleh oleh variabel satisfaction 

sebesar 0,595 dan variabel empathy sebesar -0,335.Hal ini harus diatasi dengan 

melakukan evaluasi terhadap peningkatan sistem E-Office supaya kedepannya 

pengguna merasa puas dengan E-Office. 

Kemudian pada perhitungan hasil uji t pada pengujian hipotesis terdapat 2 

variabel yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna yakni variabel 

responsiveness (daya tanggap) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 dan variabel 

assurance (jaminan) dengan nilai signifikansi sebesar 0,019. Berdasarkan hasil 

pengujian hipotesis tersebut kepuasan pengguna dipengaruhi oleh variabel 

responsiveness (daya tanggap) dan assurance (jaminan). 

 

Kata Kunci : Teknologi, E-Office, Servqual, SPSS 26 
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