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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis tingkat kepuasan pengguna 

terhadap implementasi e-government berbasis website pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kota Palembang. Dalam penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder, data primer 

diperoleh dengan menyebarkan kuesioner melalui google form kepada 98 orang yang pernah 

mengakses website  Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang sebagai responden 

yang menjadi sampel. Teknik analisa data yang digunakan yaitu menggunakan metode webqual 4.0 

untuk pengujian hipotesis. Dari hasil analisa data terhadap variabel yang diteliti yaitu variabel 

kualitas kegunaan, variabel kualitas informasi dan variabel interaksi layanan yang disingkat kedalam 

X1, X2 dan X3 Koefisien regresi linier berganda antara variabel bebas terhadap  variabel terikat 

variabel kualitas kegunaan bernilai positif yang berarti terdapat pengaruh  terhadap kepuasan 

pengguna,  variabel kualitas informasi bernilai negatif yang berarti tidak terdapat pengaruh  terhadap 

kepuasan pengguna,  dan variabel kualitas interaksi layanan bernilai positif yang berarti terdapat 

pengaruh  terhadap kepuasan pengguna. Hasil pengujian pada ouput anova secara bersamaan 

terdapat pengaruh kualitas kegunaan, kualitas informasi dan kualitas interaksi layanan secara 

simultan terhadap kepuasaan pengguna. Koefisien determinasi menunjukkan bahwa seluruh dimensi 

WebQual 4.0 mampu mempengaruhi kepuasan pengguna sebesar 63,1%, dan disimpulkan bahwa 

kualitas website Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palembang berkualitas baik. 

Kata Kunci: Kepuasan, website, webqual 4.0, dan e-government 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine and analyze the level of user satisfaction with the 

implementation of website-based e-Government at the Palembang City Population and Civil 

Registration Service. In this study using primary data and secondary data, primary data was 

obtained by distributing questionnaires via google form to 98 people who had accessed the 

Palembang City Population and Civil Registration Service website as respondents who were 

sampled. The data analysis technique used was the webqual 4.0 method to test the hypothesis. From 

the results of data analysis on the variables studied, namely the usability quality variable, the 

information quality variable and the service interaction variable which are abbreviated as X1, X2 

and X3 The multiple linear regression coefficient between the independent variables and the 

dependent variables, the usability quality variable has a positive value which means there is an 

influence on user satisfaction, the information quality variable has a negative value which means 

there is no influence on user satisfaction, and the service interaction quality variable has a positive 

value which means there is an influence on user satisfaction. The test results on the anova output 

simultaneously show the influence of usability quality, information quality and service interaction 

quality simultaneously on user satisfaction. The coefficient of determination shows that all 

dimensions of WebQual 4.0 are able to influence user satisfaction by 63.1%, and the conclusion is 

that the quality of the website of the Population and Civil Registration Service of Palembang City is 

of good quality. 

Keywords: Satisfaction, website, webqual 4.0, and e-government 
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