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ABSTRAK 

 
Nama Mahasiswa / NPM : Laksamana Fajar Phumi / 20082010189 
Judul Skripsi : Evaluasi Kualitas Layanan Aplikasi MyMRT 

Jakarta menggunakan metode E-Government 
Service  Quality  dan  Importance  Performance 
Analysis 

Dosen Pembimbing : 1. Tri lathif Mardi Suryanto, S.Kom., M.T. 
2. Eristya Maya Safitri, S.Kom, M.Kom. 

 
 

MRT merupakan sistem transportasi berbasis kereta yang menghubungkan wilayah 
Lebak Bulus hingga Bundaran HI. Untuk mendukung operasionalnya, pemerintah juga 
meluncurkan layanan berbasis E-Government berupa aplikasi MyMRT Jakarta. 
Aplikasi ini dirancang sebagai platform yang memudahkan transaksi, menyediakan 
informasi, sekaligus menawarkan hiburan bagi penggunanya. Dalam penelitian skripsi 
ini, dilakukan evaluasi kualitas aplikasi MyMRT Jakarta menggunakan model E- 
GovQual dan metode Importance Performance Analysis (IPA). Berdasarkan hasil 
penelitian, analisis GAP menunjukkan adanya 20 indikator dengan nilai negatif dan 
hanya 1 indikator dengan nilai positif. Hal ini mencerminkan adanya kesenjangan 
antara harapan pengguna dan kinerja yang disediakan oleh aplikasi MyMRT Jakarta. 
Analisis kesesuaian menunjukkan tingkat kesesuaian antara kinerja dan ekspektasi 
pengguna mencapai nilai tinggi, yaitu lebih dari 81,25%. Sementara itu, pada diagram 
kartesius dalam Importance Performance Analysis (IPA), ditemukan bahwa indikator 
KE4, RE3 dan RE4 memerlukan perbaikan segera. Penelitian ini diharapkan dapat 
menjadi bahan evaluasi bagi PT MRT Jakarta untuk meningkatkan kinerja aplikasi 
MyMRT Jakarta sesuai kebutuhan pengguna. Diperlukan perbaikan segera pada 
beberapa indikator kritis, serta evaluasi kualitas secara rutin untuk menjaga dan 
meningkatkan kualitas aplikasi secara berkesinambungan. 

 
Kata kunci: (E-Government, Aplikasi, E-GovQual, Importance Performance 

Analysis, GAP Analysis, Conformity Analysis, Diagram Kartesius) 
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ABSTRACT 
 
 

Nama Mahasiswa / NPM : Laksamana Fajar Phumi / 20082010189 
Judul Skripsi : Evaluasi Kualitas Layanan Aplikasi MyMRT 

Jakarta menggunakan metode E-Government 
Service Quality dan Importance Performance 
Analysis 

Dosen Pembimbing : 1. Tri lathif Mardi Suryanto, S.Kom., M.T. 
2. Eristya Maya Safitri, S.Kom, M.Kom. 

 
 

The government introduced the Mass Rapid Transit (MRT) system, a train-based 
public transportation network connecting Lebak Bulus to Bundaran HI. This system is 
further supported by an E-Governdment initiative, the MyMRT Jakarta application, 
which serves as a platform for transactions, information, and entertainment. This thesis 
focuses on evaluating the quality of the MyMRT Jakarta application using the E- 
GovQual model and the Importance Performance Analysis (IPA) method. The findings 
reveal that, in the GAP Analysis conducted with the E-GovQual model, 20 indicators 
showed negative gaps while only 1 indicator showed a positive gap, reflecting a 
discrepancy between user expectations and the application's Performance. Conformity 
Analysis indicated a high alignment between Performance and user expectations, with 
a score exceeding 81.25%. The Cartesian diagram in the Importance Performance 
Analysis (IPA) identified indicators KE4, RE3 and RE4 as areas requiring immediate 
improvement, as their Performance was deemed insufficient despite being highly 
important to users. This research offers valuable insights for PT MRT Jakarta to assess 
and enhance the Performance of the MyMRT Jakarta application. Immediate attention 
is needed to address specific indicators, and regular quality evaluations are essential 
to ensure continuous improvement and sustain user satisfaction over time. 

 
Keywords: (E-Government, Aplikasi, E-GovQual, Importance Performance Analysis, 

GAP Analysis, Conformity Analysis, Diagram Kartesius) 
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