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ABSTRAK 

Pelayanan publik telah berubah karena kemajuan teknologi informasi dan 

komunikasi. Inovasi terbaru adalah penggunaan aplikasi berbasis web dalam 

sistem informasi layanan publik (SIPELIK). Aplikasi ini telah menjadi alat 

penting bagi masyarakat untuk mengakses informasi dan layanan publik yang 

disediakan oleh salah satu lembaga pemerintah, yaitu Balai Standarisasi dan 

Pelayanan Jasa Industri. Sistem pelayanan publik BPPSI Pekanbaru dikenal 

sebagai sipelik, yang dapat diakses baik oleh pegawai internal maupun eksternal. 

Metode E-servqual mengukur kualitas layanan elektronik (online) berdasarkan 

persepsi pengguna terhadap berbagai dimensi kualitas, kemampuan, daya tanggap, 

keamanan, dan lainnya. Dengan menggabungkan elemen-elemen ini, metode ini 

memberikan gambaran menyeluruh tentang kualitas layanan untuk aplikasi 

berbasis web seperti SIPELIK. Aplikasi sipelik dapat diakses di bspjipekanbaru, 

karena sipelik memiliki dua jenis pengguna: pelanggan dan pegawaiNamun, untuk 

mengetahui sejauh mana kualitas layanan telah mencapai tingkat yang diharapkan 

dan menentukan potensi perbaikan, diperlukan analisis lebih lanjut dalam kasus di 

mana metode E-servqual digunakan dalam Sipelik. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menganalisis kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan pada 

aplikasi berbasis web sistem informasi layanan publik (Sipelik) di balai 

standarisasi dan pelayanan jasa industri. Penelitian ini menggunakan metode E-

servqual, yang menghubungkan kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan 

pada aplikasi berbasis web sistem informasi layanan publik (Sipelik). Masalah 

pertama yang diidentifikasi oleh penulis adalah penurunan kinerja server, dan 

masalah berikutnya adalah kurangnya fitur tombol print. Metode E-servqual ini 

memiliki lima dimensi yaitu Reliability (Keandalan), tangibles (bukti langsung), 

responsiveness (Daya tanggap), assurance (Jaminan), emphaty (empati). 

Berdasarkan permasalahan yang telah dijelaskan diatas, maka penulis memberi 

judul penelitian ini yaitu,” Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Kualitas 

Layanan Aplikasi Sipelik Menggunakan Metode E- Servqual Di Balai 

Standarisasi dan Pelayanan Jasa Industri (BSPJI).  

Kata Kunci: Pelayanan,Teknologi E-Serqual,Pengguna,Kualitas
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ABSTRACT 

Public services have changed due to advances in information and communication 

technology. The latest innovation is the use of web-based applications in the 

public service information system (SIPELIK). This application has become an 

important tool for the public to access information and public services provided 

by one of the government institutions, namely the Center for Standardization and 

Industrial Services. BPPSI Pekanbaru's public service system is known as simple, 

which can be accessed by both internal and external employees. The E-servqual 

method measures the quality of electronic (online) services based on user 

perceptions of various dimensions of quality, capability, responsiveness, security, 

and others. By combining these elements, this method provides a comprehensive 

picture of service quality for web-based applications such as SIPELIK. The 

Sipelik application can be accessed at BSPJIPEKANBARU, because Sipelik has 

two types of users: customers and employees. However, to determine the extent to 

which service quality has reached the expected level and determine the potential 

for improvement, further analysis is needed in cases where the E-servqual method 

is used in Sipelik. The aim of this research is to analyze user satisfaction with 

service quality in web-based applications for the public service information 

system (Sipelik) at the standardization and industrial services center. This 

research uses the E-servqual method, which correlates user satisfaction with 

service quality in web-based applications for the public service information 

system (Sipelik). The first problem identified by the author was a decrease in 

server performance, and the next problem was the lack of a print button feature. 

The E-servqual method has five dimensions, namely Reliability (Reliability), 

direct evidence (direct evidence), responsiveness (Responsiveness), guarantee 

(Guarantee), empathy (empathy). Based on the problems explained above, the 

author gave this research the title, "Analysis of User Satisfaction with the Quality 

of Sipelik Application Services Using the E-Servqual Method at the Center for 

Standardization and Industrial Services (BSPJI). 

 
Keywords: Service, E-Serqual Technology, Users, Quality. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa 

perubahan termasuk dalam pelayanan publik. Salah satu inovasi yang telah muncul 

adalah penggunaan aplikasi berbasis web dalam sistem informasi layanan publik 

(SIPELIK). Aplikasi berbasis web ini telah menjadi sarana utama bagi masyarakat 

untuk mengakses informasi dan layanan publik yang disediakan oleh salah satu 

lembaga pemerintah yaitu Balai Standarisasi dan Pelayanan Jasa Industri. 

Balai Standarisasi dan Pelayanan Jasa Industri adalah salah satu lembaga 

pemerintah yang berkomitmen untuk memberik an layanan publik yang berkualitas 

kepada masyarakat. Sistem Pelayanan publik (SIPELIK) merupakan suatu sistem 

yang dikembangkan oleh balai pengembangan produk dan standarisasi industri atau 

yang lebih dikenal dengan BPPSI Pekanbaru. Sipelik adalah sistem pelayanan 

publik yang dapat diakses oleh pihak internal (pegawai) dan eksternal (pelanggan 

dan calon pelanggan) BPPSI Pekanbaru. 

Metode E-servqual adalah sebuah kerangka kerja yang digunakan untuk 

mengukur kualitas layanan elektronik (online) berdasarkan persepsi pengguna 

terhadap berbagai dimensi kualitas, kemampuan, daya tanggap, keamanan dan 

lainnya. Dengan menggabungkan aspek-aspek ini metode E-Servqual memberikan 

pandangan menyeluruh tentang kualitas layanan suatu aplikasi berbasis web, 

seperti SIPELIK. 
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Aplikasi Sipelik digunakan pada tahun 2019. Sipelik memiliki dua tipe user, 

pelanggan dan pegawai, aplikasi tersebut dapat di akses di 

bspjipekanbaru.kementrian.go.id. Namun dalam kondisi pengguna metode E- 

Servqual dalam Sipelik perlu adanya analisis lebih lanjut untuk memberikan 

penilaian sejauh mana kualitas layanan telah mencapai tingkat yang diharapkan, 

serta menentukan potensi perbaikan yang dapat dilakukan. Berdasarkan penelitian 

penulis tentang permasalahan dalam sistem informasi layanan publik (Sipelik) 

masalah pertama adalah server down, selanjutnya kurangnya fitur tombol print. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis kepusaan 

pengguna terhadap kualitas layanan pada aplikasi berbasis web sistem informasi 

layanan publik (Sipelik) di balai standarisasi dan pelayanan jasa industri dengan 

menggunakan metode E-servqual, dimana metode ini menghubungkan pandangan 

dari konsumen dan penyedian jasa yang mengenai kualitas pelayanan 

elektronik,serta merupakan awal yang baik dalam memahami,mengukur dan 

meningkatkan kepuasaan pelanggan. 

Metode E-servqual ini memiliki lima dimensi yaitu Reliability (Keandalan), 

tangibles (bukti langsung), responsiveness (Daya tanggap), assurance (Jaminan), 

emphaty(empati).Berdasarkan permasalahan yang telah dijelaskan diatas, maka 

penulis memberi judul penelitian ini yaitu,” Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap 

Kualitas Layanan Aplikasi Sipelik Menggunakan Metode E- Servqual Di Balai 

Standarisasi dan Pelayanan Jasa Industri (BSPJI). 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, berikut perumusan 

masalah dalam penelitian ini. Bagaimana analisis kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi berbasis web sistem informasi layannan publik (SIPELIK) di Balai 

Standarisasi dan Pelayanan Industri dengan menggunakan metode E_Servqual? 

C. Batasan Masalah 

1. Menganalisis kepuasan pengguna terhadap aplikasi Sistem Pelayanan 

Publik (SIPELIK) yang diakses pihak Unit Pelayanan Publik BSPJI. 

2. Pada penelitian ini menggunakan metode E-Servqual sebagai kerangka 

kerja untuk mengukur kualitas layanan.penelitian yang berfokus pada 

dimensi- dimensi yang dijelaskan dalam metode E-Servqual,seperti 

keandalan, daya tanggap, keamanan dan aspek-aspek kualitas layanan 

lainnya. 

3. Analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis perhitungan 

E- servqual, dan teknik pengumpulan data SPSS (Statistical Program 

For Social Science). 

4. Variabel yang digunakan pada pengukuran ada lima variabel 

E_Servqual yaitu Efficiency/Efesien, Reability/Kehandalan, 

Responsiveness/Daya tanggap, Fulfilltment/Akuransi janji, 

Privacy/Privasi. 

5. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner fisik. 

 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebgai berikut. Untuk menganalisis dan 



 

4  

memahami tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan pada aplikasi 

berbasis web sistem informasi layanan publik (Sipelik) menggunakan metode 

E_Servqual. 

E. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

 

1. Bagi Penulis 

Bagi Penulis, dapat mengetahui tingkat kualitas kepuasan pengguna 

sistem informasi layanan publik (SIPELIK) pada Balai Standarisasi 

Pelayanan dan Jasa Industri menggunakan metode e-servqual dan dapat 

menjadi bahan atau nilai rekomendasi dalam meningkatkan layanan 

sistem informasi dan layanan publik pada balai standarisasi pelayanan 

dan jasa industri. 

2. Bagi Tempat Penelitian 

 

Bagi Tempat Penelitian, dapat menjadi bahan atau nilai rekomendasi 

dalam meningkatkan layanan kualitas layanan sistem informasi layanan 

publik (SIPELIK) pada Balai Standarisasi Pelayanan dan Jasa Industri. 

3. Bagi Pembaca 

 

Bagi Pembaca, penelitian ini dapat menabah wawasan dan pengetahuan 

mengenai metode e-servqual, dan dapat digunakan sebagai reverensi 

dalam penelitian-penelitian yang relevan dengan penulis. 

F. Sistematika Penulisan 
 

Sistematika penulisan tugas akhir ini dibagi menjadi 4 (empat) bab dan isi 

dari masing-masing bab dapat diuraikan sebagai berikut: 
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BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini menjelaskan tentang latar belakang, rumusan masalah, batasan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian serta sistematika penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini menjelaskan tinjauan penelitian terdahulu dan penjabaran teori-teori 

yang berkaitan dengan penelitian yang akan digunakan penulis dalam 

melakukan analisis maupun uraian mengenai judul skripsi. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan tentang aliran sistem informasi dan tahap-tahap dalam 

melakukan penelitian, jenis-jenis penelitian, teknik pengumpulan data, 

analisa hubungan tiap perspektif dengan fungsi bisnis serta system informasi 

dari organisasi. 

BAB IV GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan Gambaran Umum tentang objek penelitian. 

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaskan Hasil dan Pembahasan menggunakan metode E-

Serqual. 

BAB VI  PENUTUP 

Bab ini menjelaskan tentang Kesimpulan dan saran penelitian. 

DAFTAR PUSTAKA  

LAMPIRAN 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Hasil penelitian keseluruhan Aktual Servqual Score (ASC) terbesar 

menunjukkan bahwa BSPJI Pekanbaru sudah hampir memenuhi harapan dari 

pengguna, tetapi BSPJI Pekanbaru masih perlu meningkatkan kualitas layanannya 

hingga memenuhi harapan dari pengguna. Urutan Aktual Servqual Score (ASC) 

terbesar selanjutnya adalah dimensi tangibles, responsiveness, assurance, dan 

empathy dengan nilai sebesar 90%, 84%, 81%, dan 92%. Rata-rata Aktual 

Servqual Score (ASC) adalah sebesar 90% yang menunjukkan bahwa kualitas 

BSPJI Pekanbaru sejauh ini baru memenuhi 90% dari harapan pengguna. BSPJI 

Pekanbaru harus lebih meningkatkan kualitas layanan serta perbaikan sesuai 

dengan prioritas yang telah ditunjukkan pada bagian Weighted Servqual Score 

(WSC) sebelumnya dalam meningkatkan Aktual Servqual Score (ASC) sehingga 

dapat semakin baik dalam memenuhi harapan pengguna. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, maka saran yang dapat peneliti sampaikan adalah 

sebagai berikut : 

1. Diharapkan BSPJI Pekanbaru untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan 

elektronik (e-service quality) karena dalam penelitian ini variabel tersebut 

sangat besar pengaruhnya sehingga dapat semakin baik dalam memenuhi 

harapan pengguna. 
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2. Adapun peningkatan kualitas yang perlu diprioritaskan yaitu pada atribut 

asuransi yang dimana sangat berpengaruh terhadap harapan pengguna. 
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