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ABSTRAK 
 

Tujuan pelaksanaan penelitian ini untuk mengetahui 1. Kualitas Pelayanan berbasis e-

government pada Kantor Samsat Kota Gorontalo. Dilihat dari apek: Tangibles, Reliability, 

Emphaty, Responsiviness, dan Assurance. 2. Faktor determinan kualitas pelayanan e-

government pada Kantor Samsat Kota Gorontalo. Dilihat dari aspek: Infrastruktur 

telekomunikasi, Kesiapan Sumber Daya Manusia, dan Perangkat hukum. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Informan penelitian 

berjumlah 7 (tujuh) orang. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Teknik analisis data dilakukan dengan reduksi data, penyajian data, dan 

penarikan kesimpulan. 

Hasil dari Penelitian ini adalah 1. Kualitas Pelayanan berbasis e-government di Kantor 

Samsat Kota Gorontalo sudah berjalan secara maksimal. fisik dari pelayanan e-samsat, pihak 

Samsat Kota Gorontalo sudah menyediakan bentuk fisik yang berupa sarana dan prasanan 

baik berupa alat pembatu elektronik atau alat tulis menulis dan juga alat tulis kantor yang 

disediakan dalam penunjang pelayanan e-samsat. atau empaty yang diberikan sangat 

mempengaruhi pelayanan e-government dalam hal ini adalah e-samsat. Hal ini tentunya 

sangat mendukung pelayanan e-government dapat terlaksana dengan baik karena pegawai 

yang bertugas dalam pemberian pelayanan merupakan faktor penunjang utama dalam 

merespon permasalahan yang ada di lapangan. Akan tetapi sumber daya manusia atau 

pengguna layanan e-samsat masih banyak yang kurang memahami bagaimana pelayanan 

berbasis elektronik, masyarakat masih beranggapan bahwa pembayaran pajak walaupun 

sudah dilaksanakan secara online tetapi masih harus ke kantor Samsat Kota Gorontalo untuk 

menyelesaikan pembayaran. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan berbasis E-government 
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ABSTRACT 
 

The purpose of conducting this research is to find out 1. Service Quality based on e-

government at the Gorontalo City Samsat Office. Viewed from the aspect: Tangibles, 

Reliability, Empathy, Responsiveness, and Assurance. 2. The determinants of the quality of e-

government services at the Gorontalo City Samsat Office. Viewed from the aspects of 

Telecommunication Infrastructure, Readiness of Human Resources, and Legal Instruments. 

This research uses a qualitative approach with descriptive methods. Research informants 

totaled 7 (seven) people. Data collection is done through observation, interviews, and 

documentation. Data analysis techniques were carried out by data reduction, data 

presentation, and drawing conclusions. 

The results of this study are 1. Service quality based on e-government at the Gorontalo 

City Samsat Office has been running optimally. From the physical form of the e-samsat 

service, the Gorontalo City Samsat has provided a physical form in the form of facilities and 

infrastructure in the form of electronic support tools or stationery and also office stationery 

provided to support e-samsat services. or the empathy given greatly influences e-government 

services, in this case, e-Samsat. This of course greatly supports e-government services being 

carried out properly because employees in charge of providing services are the main 

supporting factor in responding to existing problems in the field. However, there are still many 

human resources or e-samsat service users who do not understand how electronic-based 

services are, people still think that paying taxes even though they have been carried out online 

but still have to go to the Gorontalo City Samsat office to complete payments. 

 

Keywords: Service Quality based on E-governmen
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PENDAHULUAN  

Pelayanan publik adalah segala kegiatan 

dalam rangka pemenuhan kebutuhan dasar sesuai 

hak-hak dasar setiap warga negara dan penduduk 

atas suatu barang, jasa dan atau pelayanan 

administrasi yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan yang terkait dengan kepentingan publik. 

Penyelenggara pelayanan publik adalah lembaga 

dan petugas pelayanan publik baik Pemerintah 

Daerah maupun Badan Usaha Milik Daerah yang 

menyelenggarakan pelayanan publik. Penerima 

Layanan Publik adalah perseorangan atau 

sekelompok orang dan atau badan hukum yang 

memiliki hak dan kewajiban terhadap suatu 

pelayanan publik. 

Masyarakat yang merupakan pelanggan dari 

pelayanan publik, juga memiliki kebutuhan dan 

harapan pada kinerja penyelenggara pelayanan 

publik yang professional. Sehingga yang sekarang 

menjadi tugas Pemerintah Pusat maupun 

Pemerintahan Daerah adalah bagaimana 

memberikan pelayanan publik yang mampu 

memuaskan masyarakat. Adanya implementasi 

kebijakan desentralisasi dan Otonomi Daerah di 

Indonesia yang tertuang dalam UU tentang 

Pemerintahan Daerah menyebutkan bahwa 

Pemerintah mempunyai tanggung jawab, 

kewenangan dan menentukan standar pelayanan 

minimal, hal ini mengakibatkan setiap Daerah 

(Kotamadya/Kabupaten) di Indonesia harus 

melakukan pelayanan publik yang sebaik-baiknya 

dengan standar minimal. 

Tidak dipungkiri kemajuan teknologi 

mempercepat segalanya, termasuk pelayanan 

publik. Pelayanan publik (dalam UU RI No 25 

tahun 2009) merupakan kegiatan atau rangkaian 

kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-

undangan bagi setiap warga negara dan penduduk 

atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif 

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik. Pelayanan publik di Indonesia dikatakan 

masih jauh dari kata memuaskan dan cepat hanya 

untuk pihak-pihak tertentu. Keberadaan teknologi 

diharapkan menjadi jawaban untuk 

menyamaratakan kecepatan pelayanan. Teknologi 

internet yang kini sudah mendarah daging harus 

dimanfaatkan secara optimal oleh pemerintah 

dengan mengadopsi teknologi sebagai infrastruktur 

dalam pelayanan publik 

E-Government merupakan suatu istilah yang 

masih baru bagi kebanyakan masyarakat di negara 

berkembang. Seringkali juga istilah itu 

disalahartikan. Pemerintah di Negara lain, baik 

negara maju maupun negara sedang berkembang, 

telah sejak lama menggunakan sistem komputer 

untuk membantu dan mendukung pekerjaan 

administrasi dan pengolahan data yang semuanya 

bermuara pada pelayanan publik (public service). 

Perbedaan yang mencolok antara konsep e-

Government yang dikenal sekarang dengan 

penerapannya pada masa lalu terletak pada 

cakupan penggunaan sistem komputer/informasi 

dalam melayani baik masyarakat maupun 

stakeholders lainnya (karyawan/pegawai, 
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departemen/lembaga pemerintah lainnya, 

organisasi swasta, dan sebagainya). 

E-Government bertujuan memberikan 

pelayanan tanpa adanya intervensi pegawai 

institusi publik dan sistem antrian yang panjang 

hanya untuk mendapatkan suatu pelayanan yang 

sederhana. Selain itu e-Government juga bertujuan 

untuk mendukung good governance. Inisiatif e-

Government di Indonesia telah diperkenalkan 

melalui Instruksi Presiden No. 6/2001 tgl. 24 April 

2001 tentang Telematika (Telekomunikasi, Media 

dan Informatika) yang menyatakan bahwa aparat 

pemerintah harus menggunakan teknologi 

telematika untuk mendukung good governance dan 

mempercepat proses demokrasi. Lebih lanjut lagi 

e-Government wajib diperkenalkan untuk tujuan 

yang berbeda di kantor-kantor pemerintahan. 

Administrasi publik adalah salah satu area dimana 

internet dapat digunakan untuk menyediakan akses 

bagi semua masyarakat yang berupa palayanan 

yang mendasar dan mensimplikasi hubungan antar 

masyarakat dengan pemerintah. 

Kondisi pelayanan publik di Indonesia belum 

bisa dikatakan baik karena masih diwarnai oleh 

prosedur yang berbelit-belit, akses yang sulit, biaya 

yang tidak transparan, waktu penyelesaian yang 

tidak sesuai dengan waktu yang ditetapkan dan 

banyaknya praktek pungutan liar serta suap yang 

tidak jelas. Masyarakat sudah seharusnya 

menyadari bahwa pelayanan publik selama ini 

sudah menjadi masalah yang harus diperhatikan 

Seiring perkembangan zaman, fungsi Samsat 

juga ikut berkembang. Diiringi dengan sistem 

pelayanan yang kian mudah yakni penggunaan 

sistem online dapat mempercepat proses pelayanan 

kepentingan surat. Dengan adanya sistem online 

anda tak perlu mengantre di kantor dan membawa 

banyak berkas. Sistem Administrasi Manunggal 

Satu Atap (Samsat) di Kota Gorontalo ini bertugas 

untuk mengadministrasi kebutuhan masyarakat 

bidang lalu lintas seperti perpanjang pajak STNK 

atau kendaraan bermotor. Untuk perpajakan 

kendaraan, terdapat layanan Samsat online dimana 

masyarakat dapat membayar pajak secara online 

melalui aplikasi e-samsat. Pada aplikasi tersebut, 

terdapat layanan untuk cek pajak kenderaan motor 

atau mobil, informasi syarat bayar pajar motor dan 

mobil, cek data pemilik kendaraan, cek data plat 

nomor, informasi tarif perpanjangan pajak motor 

dan mobil dan lainnya 

METODE 

Penelitian ini adalah metode Penelitian 

deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Menurut 

Sugiyono (2018:8-9), metode penelitian kualitatif 

sering disebut penelitian naturalistik karena 

penelitiannya dilakukan pada kondisi yang 

alamiah. Analisis data yang dilakukan bersifat 

induktif berdasarkan fakta-fakta yang ditemukan 

dilapangan dan hasil penelitiannya lebih 

menekankan makna dari pada generalisasi. Artinya 

dalam penelitan ini bertujuan untuk memperoleh 

gambararan yang sebenar-benarnya dalam proses 

Kualitas Pelayanan Berbasis E-Government Pada 

Kantor Samsat Kota Gorontalo. 

Tipe penelitian yang digunakan dalam 

melaksanakan penelitian ini adalah tipe deskriptif. 
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Suatu penelitian deskriptif dimaksudkan untuk 

memberikan data yang seteliti mungkin tentang 

suatu keadaan atau gejala-gejala lainnnya sesuai 

dengan yang terjadi pada saat penelitian dilakukan. 

Jadi, penelitian deskriptif ini dapat memberi 

gambaran secara jelas tentang masalah-masalah 

atau keadaan tertentu secara apa adanya. 

Peneliti mengamati secara teliti terhadap 

objek penelitian. Untuk memeproleh data 

penelitian ini peneliti turun langsung ke lapangan, 

kehadiran peneliti dalam penelitian ini beperan 

sebagai instrument kunci yang berperan sebagai 

pengamat sekaligus partisipan, dimana peneliti 

turun dilapangan dan melibatkan diri secara 

langsung dalam kehidupan objek penelitian. 

Data primer merupakan data-data yang 

dikumpulkan langsung oleh peneliti dengan cara 

langsung dari sumbernya. Memperoleh informasi 

dari Kepala bidang pelayanan Samsat kota 

Gorontalo dan Pegawai Samsat kota Gorontalo. 

Sedangkan data sekunder merupakan data yang 

dikumpulkan peneliti dari semua sumber yang 

sudah ada, seperti data yang berasal dari penelitian 

yang telah dilakukan oleh lembaga atau instansi. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah purposive sampling, 

yaitu pengambilan sampel sumber data dengan 

pertimbangan tertentu. Artinya, orang yang 

ditunjuk sebagai sampel dianggap sebagai orang 

yang paling tahu tentang apa yang kita harapkan 

sehingga akan memudahkan peneliti dalam 

menjelajahi obyek/situasi sosial yang diteliti 

(Sugiyono, 2014:54). 

Wawancara dapat berkembang sesuai dengan 

jawaban para informan dan kebutuhan peneliti, 

tetapi masih dalam batas yang berkaitan dengan 

tujuan penelitian sehingga tidak sampai keluar dari 

tujuan penelitian. Informan penelitian ini adalah 

kepala bagian di kantor Samsat Kota Gorontalo 

dan pegawai yang bekerja di kantor Samsat Kota 

Gorontalo. 

Analisis Data Menurut Norman adalah 

kegiatan analisis data kualitatif mencakup 

pengujian, mengerutkan, mengkategorikan, 

mengevaluasi, membandingkan, mensintesiskan 

dan mengkontemplasikan data yang dikode seperti 

halnya interview data mentah dan data yang 

direkam. analisis data yang dilakukan dalam 

penelitian ini melalui analisis kualitatif dengan 

tahapan pengelolaan data yaitu penafsiran data, 

reduksi data, penyusunan data, pemeriksaan 

keabsahan data, Menarik kesimpulan. 

Pemeriksaan keabsahan data dilakukan 

melalui beberapa kegiatan, yaitu perpanjangan 

pengamatan, ketekunan pengamatan, kecukupan 

referensi dan kajian kasus. Dalam konteks 

penelitian ini, triangulasi yang dilakukan adalah 

triangulasi sumber, yaitu melakukan pendalaman 

fokus dan indikator fokus melalui wawancara 

dengan aparatur pelaksana yang terlibat langsung 

dengan pelayanan, wawancara dengan masyarakat 

penerima layanan pada unit yang dikaji, dan 

wawancara langsung di kantor Samsat Kota 

Gorontalo. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Kualitas pelayanan berbasis e-government di 

kantor Samsat kota Gorontalo 

Tangible 

Berdasarkan hasil wawancara yang 

didapatkan, Pernyataan berdasarkan keterangan di 

atas, dapat dikatakan bahwa betuk fisik dari 

pelayanan e-samsat, pihak Samsat Kota Gorontalo 

sudah menyediakan bentuk fisik yang berupa 

sarana dan prasanan baik berupa alat pembatu 

elektronik atau alat tulis menulis dan juga alat tulis 

kantor yang disediakan dalam penunjang 

pelayanan e-samsat. 

Reliability 

Berdasarkan hasil wawancara yang di 

dapatkan, Pegawai bagian Pelayanan E-Samsat 

Kota Gorontalo yang pada pelaksanaanya 

berhadapan langsung dengan masyarakat dan 

sebagai pengarah dalam system pelayanan e-

samsat dituntut untuk mempunyai kinerja yang 

sesuai dengan harapan masyarakat seperi ketepatan 

waktu, pelayanan tanpa kesalahan, sikap simpatik, 

dan dengan akurasi tinggi. Sehingga dapat 

meningkatkan rasa kepercayaan oleh masayrakat 

pengguna e-samsat. 

Empathy 

Berdasarkan hasil wawancara yang 

didapatkan, Perhatian atau empaty yang diberikan 

sangat mempengaruhi pelayanan e-government 

dalam hal ini adalah e-samsat. memberikan 

perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan konsumen 

merupakan tugas dan tanggung jawab yang sangat 

besar demi tercapainya tujuan pelayanan berbasis 

elektronik. 

Responsivines 

Berdasarkan hasil wawancara dapat 

menggambarkan bahwa kualitas pelayanan e-

government di Samsat Kota Gorontalo sudah 

sangat baik karena responsivitas yang diberikan 

kepada masyarakat di anggap cukup jelas dan baik. 

Hal ini tentunya sangat mendukung pelayanan e-

government dapat terlaksana dengan baik karena 

pegawai yang bertugas dalam pemberian pelayanan 

merupakan faktor penunjang utama dalam 

merespon permasalahan yang ada di lapangan. 

Assurance 

Berdasarkan hasil wawancara yang 

didapatkan, bahwa pelaksanaan pelayanan e-

government dengan beberapa indicator pelayanan 

di Samsat Kota Gorontalo sudah terlaksana dengan 

cukup baik, tetapi masih perlu adanya 

pengembangan agar dapat mencapai tujuan 

pelayanan e-govenrment yang cepat dan fleksibel. 

Faktor Determinan Kualitas Pelayanan berbasis 

e-government di kantor Samsat  kota Gorontalo 

Infrastruktur Telekomunikasi 

Berdasarkan hasil wawancara terkait dengan sarana 

prasarana telekomunikasi telah dilaksanakan 

dengan baik . dengan adanya sarana prasaran yang 

baik maka dapat menunjang keberhasilan kualitas 

pelayanan berbasis elektronik di Samsat Kota 

Gorontalo. 
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Sumber Daya Manusia 

Berdasarkan hasil wawancara, Sumber daya 

manusia atau pengguna layanan e-samsat masih 

banyak yang kurang memahami bagaimana 

pelayanan berbasis elektronik, masyarakat masih 

beranggapan bahwa pembayaran pajak walaupun 

sudah dilaksanakan secara online tetapi masih 

harus ke kantor Samsat Kota Gorontalo untuk 

menyelesaikan pembayaran. 

Perangkat Hukum 

Berdasarkan hasil wawancara yang didapati 

menggambarkan bahwa hasil penelitian perangkat  

hukum dalam faktor determinan kualitas pelayanan 

berbasis e-government telah terlaksana dengan 

baik dan telah memiliki perangkat hukum yang 

jelas. 

PENUTUP 

Kesimpualan  

1.Kualitas pelayanan berbasis e-government di 

kantor Samsat kota Gorontalo sudah berjalan 

dengan maksimal hal ini dilihat dari: (a) Tangible, 

pihak Samsat Kota Gorontalo sudah menyediakan 

bentuk fisik yang berupa sarana dan prasanan 

penunjang pelayanan e-samsat. (b) Reliability, 

system pelayanan e-samsat dituntut untuk 

mempunyai kinerja yang sesuai dengan harapan 

masyarakat seperti ketepatan waktu, pelayanan 

tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan dengan 

akurasi tinggi. (c) Empaty, samsat memberikan 

perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan konsumen 

merupakan tugas dan tanggung jawab yang sangat 

besar demi tercapainya tujuan pelayanan berbasis 

elektronik (d) Responsiviness, Kualitas pelayanan 

e-government di Samsat Kota Gorontalo sudah 

sangat baik karena responsivitas yang diberikan 

kepada masyarakat di anggap cukup jelas dan baik. 

Hal ini tentunya sangat mendukung kualitas 

pelayanan e-government dapat terlaksana dengan 

baik. (e) Assurance, samsat sudah memberikan 

jaminan dan kepastian pelayanan yang sangat 

diharapakan oleh masayarakat dalam kualitas 

pelayanan yang berbasis elektronik. 

2.  Faktor Determinan Kualitas Pelayanan berbasis 

e-government di kantor Samsat kota Gorontalo di 

lihat dari 3 bagian yaitu: (a) Infrastruktur 

Telekomunikasi, Prasarana telekomunikasi telah 

dilaksanakan dengan baik. dengan adanya sarana 

prasaran yang baik maka dapat menunjang 

keberhasilan kualitas pelayanan berbasis elektronik 

di Samsat Kota Gorontalo. (b) Sumber Daya 

Manusia, Sumber daya manusia atau pengguna 

layanan e-samsat masih banyak yang kurang 

memahami bagaimana pelayanan berbasis 

elektronik, masyarakat masih beranggapan bahwa 

pembayaran pajak walaupun sudah dilaksanakan 

secara online tetapi masih harus ke kantor Samsat 

Kota Gorontalo untuk menyelesaikan pembayaran. 

(c) Perangkat hukum, Perangkat  hukum dalam 

faktor determinan kualitas pelayanan berbasis e-

government telah terlaksana dengan baik dan telah 

memiliki perangkat hukum yang jelas. 
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