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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis kualitas layanan administrasi kependudukan melalui Aplikasi Moci Legit sebagai inovasi
layanan publik digital menggunakan model E-Gomnmat Quality (E-GoQual) dan metode Inpatance Pafamane A mlysis
(IPA). Model E-GoQual mencakup enam dimensi, yaitu kemudahan penggunaan, kepercayaan, fungsi dan interaksi
formulir, keandalan, isi dan tampilan informasi, serta dukungan warga. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara
umum layanan Moci Legit telah memenuhi harapan pengguna dengan nilai rata-rata kepentingan 4,43 dan kinerja 4,30,
di mana sebagjan besar atribut berada pada Kuadran II (Pertahankan Prestasi). Namun, aspek dukungan warga seperti
ketersediaan bantuan (hdpdesk), panduan FA Q, dan dukungan teknis perlu ditingkatkan karena berada pada Kuadran I
(Prioritas Utama). Secara keseluruhan, Moci Legit mencerminkan implementasi egyvanmat yang efektif dalam
meningkatkan efisiensi, transparansi, dan kualitas layanan publik berbasis digital secara berkelanjutan.

Kata Kunci: E-GoQual, Inpatane Pafamane Amnalysis (IPA), Kualitas Layanan, Moci Legit, Administrasi
Kependudukan, Inovasi Layanan Publik.
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PENDAHULUAN

Transformasi digital telah menjadi strategi utama pemerintah dalam meningkatkan kualitas
pelayanan publik. Pemanfaatan teknologi informasi memungkinkan hadirnya layanan yang lebih
efisien, transparan, dan akuntabel, sehingga dapat memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap
kinerja birokrasi. Digitalisasi pelayanan publik bukan hanya sebatas modernisasi, melainkan juga
bentuk implementasi tata kelola pemerintahan yang baik (gid governane® yang menekankan prinsip
efektivitas, efisiensi, akuntabilitas, dan responsivitas. Hal tersebut merupakan nilai-nilai yang menjadi
inti dari giod govemanee (Indrajit, 2021). Sejalan dengan hal itu, penerapan konsep egyvanmat dinilai
mampu mempercepat proses pelayanan, meminimalisasi praktik birokrasi berbelit, serta
meningkatkan keterbukaan akses informasi publik (Nurmandi & Kim, 2015).

Salah satu inovasi digital yang diinisiasi oleh Pemerintah Daerah Kota Sukabumi adalah
aplikasi Moci Legit (Layanan Administrasi Kependudukan Masyarakat Kota Sukabumi: Cepat,
Terintegrasi, Lebih Mudah, Gratis, Terpercaya). Moci Legit resmi diluncurkan pada 1 April 2022.

Aplikasi ini mengintegrasikan enam layanan administrasi kependudukan yang sebelumnya

terpisah dalam 6 aplikasi, yaitu layanan KTP-el, Kartu Keluarga, KIA, Akta Kelahiran, Akta
Kematian, serta pengurusan pindah/ pendatang dalam satu platfam daring yang mudah diakses baik
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melalui situs web maupun aplikasi. Tujuan utama Moci Legit adalah memudahkan masyarakat dalam
memperoleh dokumen kependudukan secara cepat dan efisien, serta mendukung implementasi
Sistem Pemerintahan Berbasis E lektronik (SPBE ) di Kota Sukabumi (Andriani et al, 2023).

Salah satu bentuk kemudahan tersebut tercermin dalam SOP pelayanan yang menetapkan
waktu penyelesaian dokumen maksimal 1 x 24 jam, sehingga masyarakat dapat menerima layanan
secara lebih cepat, transparan, dan pasti. Inovasi layanan Moci Legit memungkinkan masyarakat
mengajukan permohonan dokumen kependudukan secara mandiri dan fleksibel selama 24 jam
melalui laman mocilegit.sukabumikota.go.id. Dokumen kependudukan dapat dicetak langsung di
rumah melalui file digital yang dikirimkan via email, sementara kunjungan ke kantor Disdukcapil
hanya diperlukan untuk pengambilan KTP-el dan KIA yang belum dapat dicetak mandiri.

Selain bertujuan untuk memudahkan, kehadiran aplikasi Moci Legit ini telah mampu
mengurangi antrean dan kerumunan sampai 20% pertahun (Disdukcapil Kota Sukabumi, 2025).
Kehadiran inovasi tersebut sejalan dengan arah transformasi digital layanan publik yang menekankan
efisiensi, transparansi, dan keberlanjutan, sebagaimana ditegaskan oleh Papadomichelaki & Mentzas
dalam pengembangan model E-Gomnmmt Quality (E-GoQual) yang berorientasi pada kualitas
layanan digital pemerintahan (Papadomichelaki & Mentzas, 2012).

Berikut ditampilkan grafik jumlah pengguna layanan Moci Legit Disdukcapil Kota Sukabumi
berdasarkan jenis dokumen dari tahun 2022-2024:

o o 10 m2022 2023 M2024
[N % é‘
% 0
[+ 4]
o =t N I~
Y o o B o K
8 - 23 5% 3
0 - @ I
- e o o
283 2 IR
- 0 I o 2
[ 1F
KARTU KTP-EL KIA PINDAH AKTA AKTA
KELUARGA DATANG KELAHIRAN KEMATIAN

Gambuar 1. Grafik Jumlah Pengguna Layanan Moci Legit Tahun 2022-2024
Sumber: Disdukcapil Kota Sukabumi, 2025

Berdasarkan grafik jumlah pengguna layanan Moci Legit Disdukcapil Kota Sukabumi tahun
2022-2024, rata-rata jumlah pengguna setiap tahun mencapai sekitar 19.000 orang, sehingga dapat
disimpulkan bahwa aplikasi ini berperan penting dalam mendukung efisiensi pelayanan administrasi
kependudukan dan secara signifikan mengurangi kerumunan dan antrean di kantor Disdukcapil.
Namun demikian, jika diperhatikan berdasarkan jenis layanan, tren penggunaan mengalami fluktuasi.
Layanan Kartu Keluarga dan KTP-EL misalnya, mengalami peningkatan dari tahun 2022 ke 2023,
tetapi menurun pada 2024. Layanan Akta Kelahiran dan Pindah Datang menunjukkan pola serupa,
sementara KIA dan Akta Kematian justru cenderung menurun dari tahun ke tahun. Pola ini
menunjukkan bahwa meskipun aplikasi Moci Legit telah mampu menarik minat masyarakat pada
periode tertentu, masih terdapat tantangan dalam menjaga konsistensi penggunaan di seluruh jenis
layanan.

Fluktuasi tersebut menimbulkan implikasi ganda. Dari sisi positif, peningkatan pada 2023
mengindikasikan bahwa masyarakat mulai terbiasa memanfaatkan layanan digital sebagai bentuk
transformasi pelayanan publik. Namun dari sisi negatif, penurunan signifikan pada 2024
menimbulkan pertanyaan terkait kualitas layanan, reliabilitas sistem, efektivitas sosialisasi, maupun
kepuasan pengguna. Kondisi ini menunjukkan bahwa inovasi layanan publik berbasis teknologi tidak
hanya ditentukan oleh keberadaan aplikasi, tetapi juga oleh kualitas layanan yang diberikan. Menurut
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Papadomichelaki & Mentzas (2012), model E-Gormnane Quality (E-GoQual) dengan dimensi
kemudahan penggunaan (easy d uso), kepercayaan (trust), fungsi dan interaksi formulir (fundianality o
the interadion eviranmant), keandalan (rdiahility), isi dan tampilan informasi (cntent and apparance o
infamatian) dan pendukung (dtizen suppat) yang dapat digunakan untuk mengukur dan mengevaluasi
kualitas layanan publik digital secara komprehensif (Papadomichelaki & Mentzas, 2012).

Lebih lanjut, analisis dengan metode Inpatane Pafanane A mlysis IPA) relevan untuk
mengidentifikasi aspek layanan administrasi kependudukan yang dianggap penting oleh masyarakat,
namun kinerjanya masih rendah, sehingga menjadi prioritas perbaikan. Hal ini sejalan dengan
penelitian Rachman, Alvita, & Widjadja (2023) yang menegaskan bahwa peningkatan kualitas E -
Goranmat berbasis E-Go/Qual mampu memengaruhi kepuasan dan keberlanjutan penggunaan
layanan digital di pemerintah daerah (Rachman et al, 2023). Dengan demikian, penelitian terhadap
kualitas layanan Moci Legit melalui kombinasi E-GowQual dan TPA menjadi penting, bukan hanya
untuk memotret kualitas layanan saat ini, tetapi juga untuk menjamin keberlanjutan inovasi layanan
publik berbasis teknologi informasi di Kota Sukabumi. Pentingnya penelitian ini semakin menonjol
terutama pada tahun 2024, ketika jumlah pengguna layanan administrasi kependudukan melalui
aplikasi Moci Legit mengalami penurunan, sehingga diperlukan evaluasi untuk memastikan kualitas
dan keberlanjutan layanan tersebut tetap terjaga.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tujuan untuk menganalisis
kualitas layanan administrasi kependudukan melalui aplikasi Moci Legit berdasarkan persepsi
pengguna. Pendekatan kuantitatif dipilih karena mampu memberikan gambaran terukur mengenai
hubungan antara tingkat kepentingan (impatan® dan kinerja (pafamane layanan publik digital
(Sugiyono, 2019). Data primer dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada masyarakat
Kota Sukabumi yang telah menggunakan aplikasi Moci Legit minimal satu kali. Kuesioner disusun
menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari “sangat tidak setuju” hingga “sangat setuju”, dengan
butir pertanyaan yang diadaptasi dari model E -GovQual yang dikembangkan oleh Papadomichelaki &
Mentzas (2012). Model ini memiliki kesamaan konseptual dengan Savie Quality (SavQual) yang
diperkenalkan oleh Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), yaitu mengukur kesenjangan antara
harapan dan persepsi pengguna terhadap layanan (Parasuraman et al., 1988). Adapun nilai untuk
setiap jawaban adalah sebagai berikut:

Tabel 1. Bobot Nilai Jawaban Responden

Jawaban Bobot Nilai
Sangat Tidak Setuju 1
Tidak Setuju 2
Netral 3
Setuju 4
Sangat Setuju 5

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan non prdahility sampling dengan

pendekatan purpssive sanpling yaitu memilih responden yang pernah menggunakan aplikasi Moci
Legit maksimal dalam tiga tahun terakhir. Jumlah sampel ditentukan dengan menggunakan rumus
Slovin:

N
"T1FNe2

dengan keterangan n adalah jumlah sampel, N jumlah populasi, dan e tingkat kesalahan.
Berdasarkan jumlah populasi pengguna layanan administrasi kependudukan melalui aplikasi Moci
Legit dari tahun 2024 sebanyak 14.22 orang dengan tingkat kesalahan 5% (e=0,05) maka diperoleh:
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~ 14222
"1+ 14222 .(0,05)2

~ 14222
" = 1314222.00025
14222
"= 1135555
14222
n=
36,555
n = 389

Dengan demikian, jumlah sampel minimum yang digunakan dalam penelitian ini adalah 389
responden. Setelah pengumpulan data responden melalui kuesioner, kemudian dilakukan analisis
deskriptif dari masing-masing dimensi. Setelah itu dilakukan uji validitas untuk memastikan setiap
butir pertanyaan benar-benar mengukur dimensi kualitas layanan yang diharapkan, serta uji
reliabilitas guna menguji konsistensi jawaban responden. Uiji validitas dilakukan dengan Pearson
Product Moment, sedangkan reliabilitas diukur menggunakan Cronbach’s Alpha, di mana nilai L[]
0,7 menunjukkan bahwa instrumen memiliki tingkat reliabilitas yang baik (Nunnally, 1978; Ghozali,
2018). Tahap ini penting agar instrumen penelitian yang digunakan dapat dipertanggungjawabkan
secara akademis dan hasil analisis lebih akurat.

Data yang telah terbukti valid dan reliabel selanjutnya dianalisis menggunakan kombinasi
model E-GoQual untuk mengukur persepsi kualitas layanan, serta metode Impatane Pafanmane
A nalysis IPA) untuk memetakan prioritas peningkatan layanan melalui diagram kartesius (Martilla &
James, 1977). Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk menentukan prioritas peningkatan
layanan secara lebih strategis, dengan fokus pada aspek-aspek yang dinilai penting oleh masyarakat
tetapi belum optimal pelaksanaannya. Hasil analisis TPA dari masing-masing atribut pada setiap
dimensi e Govqual akan dihitung dengan nilai rata-rata (mean), kemudian digambarkan dengan
menggunakan diagram kartesius yang terdiri dari sumbu X dan sumbu Y. Sumbu X
mempresentasikan tingkat kinerja atau performa sedangkan sumbu Y mempresentasikan tingkat
harapan atau kepentingan (Widya, dkk 2024).

Oleh karena itu, analisis TPA dalam penelitian ini berperan penting dalam memberikan
rekomendasi kebijakan berbasis data bagi Pemerintah Daerah Kota Sukabumi dalam upaya
meningkatkan kualitas layanan publik digital melalui aplikasi Mad L egit.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Analisis Deskriptif Hasil Kuesioner
a. Dimensi Kemudahan Penggunaan (Ease of Use)

Pengukuran dimensi Kemudahan Penggunaan (E ase d Use) berdasarkan 4 pernyataan yaitu
kemudahan penggunaan (P1), kemudahan fitur layanan (P2), kemudahan navigasi aplikasi (P3), dan
kesederhanaan tampilan aplikasi (P4). Grafik rata-rata skor dimensi Kemudahan Penggunaan (Ease
d Uso) terhadap tingkat kepentingan dan tingkat kinerja layanan aplikasi Moci Legit dapat dilihat
pada gambar berikut:
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Gambar 2. Grafik Nilai Rata-rata Dimensi K emudahan Penggunaan (E ased Use)

Gambar 2 menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor impatane dan pafamane pada dimensi
Kemudahan Penggunaan (E ase d Use) berada pada kisaran 4,35 hingga 4,46. Hal ini menunjukkan
bahwa responden menilai aspek kemudahan penggunaan pada aplikasi Moci Legit sangat penting
dan secara umum kinerjanya telah berjalan dengan sangat baik. Nilai pafammance tertinggi terdapat
pada indikator kemudahan penggunaan (P1) dengan skor 4,44, sedangkan nilai terendah terdapat
pada kemudahan navigasi aplikasi (P3) dengan skor 4,35, sehingga diperlukan sedikit peningkatan
pada aspek navigasi agar pengalaman pengguna menjadi lebih optimal.

b. Dimensi Kepercayaan (7rust)

Pengukuran dimensi Kepercayaan (Trust) berdasarkan 4 pernyataan yaitu kepercayaan
keamanan data pengguna (P5), kepercayaan terhadap informasi aplikasi (P6), kepercayaan
perlindungan kerahasiaan identitas (P7), dan kepercayaan mengandalkan aplikasi untuk layanan

administrasi kependudukan (P8). Grafik rata-rata skor dimensi Kepercayaan (Trust) terhadap tingkat
kepentingan dan tingkat kinerja layanan aplikasi Moci Legit dapat dilihat pada gambar berikut:
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Gambar 3. Grafik Nilai Rata-rata Dimensi K epercayaan (Trust)

Gambar 3 menunjukan bahwa nilai rata-rata skor inpatane dan pafamane pada dimensi
Kepercayaan (Trust) berada pada kisaran 4,31 hingga 4,53. Hal ini menunjukkan bahwa responden
menilai aspek kepercayaan terhadap aplikasi Moci Legit sangat penting, namun kinerjanya masih
perlu sedikit ditingkatkan agar sesuai dengan harapan pengguna. Nilai pafamanc terendah terdapat
pada keandalan sistem dalam menjaga kepercayaan pengguna (P8) dengan skor 4,31, yang
mengindikasikan perlunya peningkatan kepercayaan pada aspek keandalan agar pengguna semakin
yakin terhadap kualitas layanan aplikasi yang dapat digunakan untuk pemenuhan layanan
administrasi kependudukan.

C. Dimensi Fungsi dan Interaksi Formulir (Functionality of the Interaction
Environment)
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Pengukuran dimensi Fungsi dan Interaksi Formulir (Fundiamality f the Interaction E nviranment)
berdasarkan 4 pernyataan yaitu proses pengisian formulir layanan (P9), kejelasan petunjuk pengisian
formulir (P10), kelancaran interaksi dengan sistem (P11), dan fitur aplikasi yang memudahkan dalam
menyelesaikan layanan (P12). Grafik rata-rata skor dimensi Fungsi dan Interaksi Formulir
(Fundicnality ¢ the Interadion E nvircnmant) terhadap tingkat kepentingan dan tingkat kinerja layanan
aplikasi Moci Legit dapat dilihat pada gambar berikut:
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Gambar 4. Grafik Nilai Rata-rata Dimensi Fungsi dan Interaksi Formulir (Fundicmality f the
Intaadicn E nviranmant)

Gambar 4 menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor impatane dan patamane pada dimensi
Fungsi dan Interaksi Formulir (Fundiamlity d the Interadion E nvircnment) berada pada kisaran 4,35
hingga 4,48. Hal ini menunjukkan bahwa responden menilai fungsi dan interaksi formulir pada
aplikasi Moci Legit sangat penting dan secara umum telah berjalan dengan baik. Nilai pafanane
terendah terdapat pada kelancaran interaksi dengan sistem (P11) dengan skor 4,35, sehingga
diperlukan sedikit peningkatan pada aspek interaksi agar pengguna dapat berinteraksi dengan sistem
secara lebih lancar dan efisien.

d. Dimensi Keandalan (R eliability)

Pengukuran dimensi Keandalan (Rdiahility) berdasarkan 4 pernyataan yaitu aplikasi dapat
diakses kapan saja tanpa gangguan (P13), proses layanan sesuai harapan pengguna (P14), informasi
status permohonan ditampilkan tepat waktu (P15), dan aplikasi jarang mengalami kendala teknis
(P16). Grafik rata-rata skor dimensi Keandalan (Rdiahility) terhadap tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja layanan aplikasi Moci Legit dapat dilihat pada gambar berikut:
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Gambar 5. Grafik Nilai Rata-rata Dimensi K eandalan (Rdiahility)

Gambar 5 menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor impatane dan pafanmane pada dimensi
Keandalan (Rdiahility) berada pada kisaran 4,30 hingga 4,44. Hal ini menunjukkan bahwa responden
menilai aspek keandalan aplikasi Moci Legit sangat penting, meskipun kinerjanya masih sedikit di
bawah harapan pengguna. Nilai pafanmane terendah terdapat pada informasi status permohonan
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ditampilkan tepat waktu (P15) dengan skor 4,30, sehingga perlu adanya peningkatan pada ketepatan
waktu penyajian informasi agar keandalan aplikasi semakin optimal.

e. Dimensi Isi dan Tampilan Informasi (Content and Appearance of Information)

Pengukuran dimensi Isi dan Tampilan Informasi (Catet and A pparane d Infanmtion)
berdasarkan 4 pernyataan yaitu penyajian informasi aplikasi dengan jelas dan mudah dipahami (P17),
kekinian dan keakuratan informasi layanan dalam aplikasi (P18), tampilan visual aplikasi yang
menarik dan mendukung kenyamanan (P19), dan informasi yang ditampilkan sesuai kebutuhan
layanan (P20). Grafik rata-rata skor dimensi Isi dan Tampilan Informasi (Catent and A ppearane o
Infamatian) terhadap tingkat kepentingan dan tingkat kinerja layanan aplikasi Moci Legit dapat dilihat
pada gambar berikut:
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Gambar 6. Grafik Nilai Rata-rata Dimensi Isi dan Tampilan Informasi (Cantent and A ppearance f
Infamatian)

Gambar 6 menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor impatane dan pafamane pada dimensi Isi
dan Tampilan Informasi (Catent and A ppearance d Infammtian) berada pada kisaran 4,10 hingga 4,52.
Hal ini menunjukkan bahwa responden menilai kejelasan, ketepatan, dan tampilan informasi dalam
aplikasi Moci Legit sangat penting, namun kinerja pada beberapa aspek masih perlu ditingkatkan.
Nilai pafamane terendah terdapat pada tampilan visual aplikasi yang menarik dan mendukung
kenyamanan (P19) dengan skor 4,10, sehingga diperlukan peningkatan pada aspek tampilan visual
agar pengalaman pengguna menjadi lebih menarik dan nyaman.

f. Dimensi Pendukung (Citizen Support)

Pengukuran dimensi Pendukung (Citizen Suppat) berdasarkan 4 pernyataan yaitu tersedia
bantuan (hdpdesk/layanan aduan) dalam aplikasi yang responsif (P21), dukungan untuk pengguna
ketika mengalami kesulitan (P22), penyediaan saluran komunikasi untuk masukan pengguna (P23),
dan tersedianya panduan atau Frequetly A sked Questians (FAQ) yang membantu pengguna (P24).
Grafik rata-rata skor dimensi Pendukung (Citizen Suppat) terhadap tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja layanan aplikasi Moci Legit dapat dilihat pada gambar berikut:
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Gambar 7. Grafik Nilai Rata-rata Dimensi Pendukung (Citizen Suppat)

Gambar 7 menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor impatane dan pafanmane pada dimensi
Pendukung (Citizen Suppat) berada pada kisaran 3,71 hingga 4,53. Hal ini menunjukkan bahwa
responden menilai ketersediaan dukungan dan bantuan pengguna pada aplikasi Moci Legit sangat
penting, namun kinerja pada aspek ini masih perlu ditingkatkan. Nilai pafanance terendah terdapat
pada tersedianya panduan atau FAQ (P24) dengan skor 3,71, menunjukkan bahwa aspek penyediaan
panduan dan bantuan interaktif masih perlu diperbaiki agar pengguna dapat memperoleh dukungan
yang lebih cepat, jelas, dan responsif saat menggunakan aplikasi.

2. Uji Validitas dan Reliabilitas

Tahapan analisis uji validitas dilakukan berdasarkan model E-GoQual yang dikembangkan
oleh Papadomichelaki & Mentzas (2012). Uji validitas bertujuan untuk memastikan bahwa setiap
butir pernyataan pada instrumen mampu mengukur konstruk yang dimaksud secara tepat,
sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk menilai tingkat konsistensi internal antar item dalam
setiap dimensi pengukuran (Sugiyono, 2019). Adapun instrumen penelitian ini terdiri dari dua
bagian, yaitu impatane (tingkat harapan/kepentingan) dan pafamane (tingkat kinerja), dengan
jumlah responden sebanyak 400 orang. Adapun hasil uji validitas instrumen Impatane (I) dan
Pafamane (P) sebagai berikut:

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Inpatane (1) dan Pafamane(P)
Dimensi r hitung r

(E-GovQual) | APV T 5 (e | Ket
Ease of Use | Pl 0,675 | 0,568 | 0,098 | Valid
P2 0,608 | 0,594 | 0,098 | Valid
P3 0,676 | 0,626 | 0,098 | Valid
P4 0,640 | 0,585 | 0,098 | Valid
Trust P5 0,679 | 0,520 | 0,098 | Valid
PG 0,602 | 0,628 | 0,098 | Valid
p7 0673 | 0.641 | 0,098 | Valid
P8 0,618 | 0,667 | 0,098 | Valid
Functionality | P9 0,675 | 0,706 | 0,098 | Valid
of the | P10 0,648 | 0,659 | 0,098 | Valid

Interaction | P11 0,671 | 0,681 | 0,098 | Valid
Environment | P12 0,628 | 0,661 | 0,098 | Valid
Reliability | P13 0,637 | 0,674 | 0,098 | Valid
P14 0,686 | 0,683 | 0,098 | Valid
P15 0,675 | 0,729 | 0,098 | Valid
P16 0,588 | 0,632 | 0,098 | Valid
Content and | P17 0,676 | 0,678 | 0,098 | Valid
Appearance | P18 0,599 | 0,668 | 0,098 | Valid
of P19 0,617 [ 0,204 | 0,098 | Valid
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Information | P20 0,686 | 0,679 | 0,098 | Valid
Citizen P21 0,640 | 0,473 | 0,098 | Valid
Support P22 0,617 | 0,570 | 0,098 | Valid
P23 0,682 | 0,649 | 0,098 | Valid
P24 0,603 | 0,198 | 0,098 | Valid

Sumber: Data primer diolah (2025)

Berdasarkan hasil uji validitas diatas dengan menggunakan metode Pearson Product
Moment dan jumlah responden sebanyak 400 orang, diketahui bahwa nilai r tabel sebesar 0,098 pada
taraf signifikansi 5% (df = n — 2 = 398). Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh atribut pada
masing-masing dimensi model E-GoQual, baik untuk instrumen Impatanee (I) maupun Pafanane
(P), memiliki nilai r hitung lebih besar dari r tabel (r hitung > 0,098). Dengan demikian, seluruh nilai
tersebut melebihi batas minimum validitas (0,098), yang menunjukkan bahwa setiap indikator
pernyataan mampu mengukur konstruk variabelnya secara tepat dan konsisten.

Setelah seluruh item pernyataan dinyatakan valid, tahap berikutnya adalah melakukan uji
reliabilitas untuk mengetahui sejauh mana instrumen penelitian memberikan hasil yang konsisten
apabila diukur berulang kali. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan koefisien Cronbach’s
Alpha, dengan kriteria bahwa suatu instrumen dikatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach’s
Alpha lebih besar dari 0,70 (Nunnally & Bernstein, 1994).

Tabel berikut menyajikan hasil uji reliabilitas untuk instrumen impatanee dan patanmmane pada
model E-GoQual:

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Inpatance dan Pafanane

Cronbach’s Kriteria
No | Instrumen Reliabilita Ket.
Alpha o
1 | Inpatane 0,939 > 0,70 Reliabel
2 | Patamane 0,917 > 0,70 Reliabel

Sumber: Data primer diolah (2025)

Tabel 3 menunjukkan bahwa instrumen impatance memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar
0,939 dan instrumen Pafamanee sebesar 0,917. Kedua nilai tersebut lebih besar dari batas minimum
reliabilitas yang disyaratkan, yaitu 0,70. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa instrumen
penelitian memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat baik dan reliabel.

Hasil ini menunjukkan bahwa setiap butir pernyataan pada kuesioner mampu mengukur
konstruk yang sama secara konsisten, baik dalam aspek tingkat harapan/kepentingan (impatane
maupun tingkat kinerja (pafamane layanan administrasi kependudukan melalui aplikasi Moci Legit.
Dengan demikian, atribut layanan yang digunakan layak untuk dianalisis lebih lanjut menggunakan
metode Impatance Pafanane A nalysis (IPA).

3. Importance Performance Analysis IPA)
Analisis TPA digunakan untuk mengidentifikasi sejauh mana kesesuaian antara tingkat
kepentingan (impatan® dan tingkat kinerja (pafanmane layanan aplikasi Mad Legt berdasarkan

persepsi pengguna. Metode IPA memetakan setiap atribut layanan ke dalam diagram kartesius yang
terdiri atas empat kuadran, yaitu: (I) Canantrate Hare (atribut penting tetapi kinerjanya rendah), (ID)
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Kep Up the Gaod Wak (atribut penting dan berkinerja tinggi), (I11) L ow Priqity (atribut kurang
penting dan berkinerja rendah), dan (IV) Pasible Ovakill (atribut kurang penting namun berkinerja
tinggi) (Martilla & James, 1977). Berikut dibawah ini tabel yang menunjukkan nilai rata-rata (mean)
Impatane dan Pafamance tiap indikator berdasarkan model E -GoQual, beserta nilai gap (selisih) dan
interpretasi kuadrannya:

Tabel 4. Hasil Analisis Impatanee (D —Pafamane (P) Aplikasi Moci Legit

No | Atribut | I P (I? 2_11;) Kuadran IPA

1 P1 | 443 | 444 | 001 IV (Berlebihan)

2 | P2 |441]440| 0,01 IV (Berlebihan)

3 P3 439 | 435 | -0,04 IV (Berlebihan)

4 P4 446 | 4,43 | -0,03 | II (Pertahankan Prestasi)

5 P5 448 | 436 | -0,12 | II (Pertahankan Prestasi)

6 P6 4,46 | 4,46 0 IT (Pertahankan Prestasi)

7 P7 453 | 4,36 | -0,17 | II (Pertahankan Prestasi)

S | P8 |442431] 011 IV (Berlebihan)

9 P9 4,38 | 4,38 0 IV (Berlebihan)

10 P10 | 4,47 | 4,40 | -0,07 | II (Pertahankan Prestasi)
11| P11 | 441]435]| -0,06 IV (Berlebihan)

12 P12 | 4,48 4,39 | -0,09 |II (Pertahankan Prestasi)
13 | P13 | 443 | 4,34 | -0,09 TV (Berlebihan)

14 P14 | 4,40 | 4,37 | -0,03 IV (Berlebihan)

15 | P15 | 440 430| -0,1 IV (Berlebihan)

16 | P16 | 444 | 432 | -0,12 | II (Pertahankan Prestasi)
17 | P17 | 443|437 | -0,06 IV (Berlebihan)

18 P18 | 4,52 (4,34 | -0,18 | II (Pertahankan Prestasi)
19 P19 | 4,40 | 4,10 | -0,3 IIT (Prioritas Rendah)
20 | P20 |436|436| 0 IV (Berlebihan)

21 P21 | 4,45 4,03 | -0,42 I (Prioritas Utama)
22 P22 | 446 | 4,01 | -0,45 I (Prioritas Utama)
23 P23 | 4,39|4,26| -0,13 I1T (Prioritas Rendah)
24 P24 | 453]371| -0,82 I (Prioritas Utama)

Sumber: Data hasil olahan peneliti, 2025

Berdasarkan hasil perhitungan rata-rata pada masing-masing atribut layanan yang disajikan
pada tabel 4, dapat diketahui tingkat kepentingan (impatane dan kinerja (pafanan® pengguna
terhadap aplikasi Moci Legit. Nilai rata-rata keseluruhan (grand mean) untuk dimensi kepentingan
adalah 4,43, sedangkan untuk dimensi kinerja sebesar 4,30. Kedua nilai grand mean tersebut
digunakan sebagai titik potong (aashair) pada sumbu vertikal dan horizontal dalam diagram
kartesius IPA. Setiap atribut layanan kemudian dipetakan ke dalam empat kuadran untuk
menggambarkan posisi relatifnya terhadap rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja. Pemetaan ini
bertujuan untuk mengidentifikasi prioritas perbaikan maupun penguatan kinerja layanan.
Selanjutnya, hasil pemetaan tersebut divisualisasikan dalam Diagram Kartesius Impatane-Pafanane
pada Gambar berikut:
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Gambar 8. Diagram Kartesius Hasil Analisis Impatane Pafanane A nalysis (IPA) A plikasi Moci
Legit

Sumber: Data hasil olahan peneliti, 2025

Berdasarkan hasil pemetaan ke dalam empat kuadran, diperoleh temuan sebagai berikut:
a. Kuadran I (Prioritas Utama)

Kuadran ini mencakup atribut dengan tingkat kepentingan tinggi, tetapi kinerja masih di
bawah harapan, sehingga perlu menjadi fokus peningkatan. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini
adalah:

1) Tersedia bantuan (helpdesk/layanan aduan) dalam aplikasi yang responsif (P21)
2) Dukungan untuk pengguna ketika mengalami kesulitan (P22)
3) Tersedianya panduan atau Frequently Asked Questions (P24)

Ketiga atribut tersebut menunjukkan bahwa pengguna merasa layanan dukungan dan
panduan dalam aplikasi masih perlu ditingkatkan agar lebih responsif dan mudah diakses ketika
mengalami kendala.

b. Kuadran IT (Pertahankan Prestasi)

Atribut dalam kuadran ini memiliki tingkat kepentingan dan kinerja yang sama-sama tinggi,
artinya pengguna merasa puas dan layanan tersebut perlu dipertahankan. Atribut yang termasuk
dalam kuadran ini antara lain:

D Kesederhanaan tampilan aplikasi (P4)

2) Kepercayaan keamanan data pengguna (P5)

3) Kepercayaan terhadap informasi aplikasi (P6)

4) Kepercayaan perlindungan kerahasiaan identitas (P7)

5) Kejelasan petunjuk pengisian formulir (P10)

6) Fitur aplikasi yang memudahkan dalam menyelesaikan layanan (P12)

7)  Aplikasi jarang mengalami kendala teknis (P16)
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8) Keakuratan informasi layanan dalam aplikasi (P18)

Atribut-atribut ini merupakan kekuatan utama Moci Legit dalam memberikan pengalaman
layanan yang berkualitas dan harus terus dipertahankan.

C. Kuadran IIT (Prioritas Rendah)

Atribut pada kuadran ini memiliki tingkat kepentingan dan kinerja yang sama-sama rendah,
sehingga tidak menjadi prioritas perbaikan utama. Atribut yang masuk ke dalam kuadran ini yaitu:

D Tampilan visual aplikasi yang menarik dan mendukung kenyamanan (P19)
2) Aplikasi menyediakan saluran komunikasi untuk masukan pengguna (P23).

Walaupun demikian, perbaikan kecil tetap dapat dilakukan untuk menjaga konsistensi mutu
layanan.

d. Kuadran I'V (Berlebihan)

Atribut dalam kuadran ini menunjukkan kinerja tinggi tetapi tingkat kepentingannya relatif
lebih rendah bagi pengguna. Artinya, sumber daya pada aspek ini dapat dioptimalkan kembali untuk
mendukung area prioritas utama. Atribut yang termasuk di dalamnya mencakup:

1 Kemudahan penggunaan (P1)

2) Kemudahan fitur layanan (P2)

3) Kemudahan navigasi aplikasi (P3)

4)  Kepercayaan mengandalkan aplikasi (P8)

5) Proses pengisian formulir layanan (P9)

6 Kelancaran interaksi dengan sistem (P11)

7> Aplikasi dapat diakses kapan saja tanpa gangguan (P13)

8) Proses layanan sesuai harapan pengguna (P14)

9 Informasi status permohonan ditampilkan tepat waktu (P15)
10) Penyajian informasi aplikasi dengan jelas dan mudah dipahami (P17)
11D Informasi yang ditampilkan sesuai kebutuhan layanan (P20)

Atribut-atribut ini sudah dianggap sangat baik oleh pengguna, sehingga cukup dipertahankan
tanpa perlu peningkatan yang signifikan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah diuraikan diatas, dapat disimpulkan bahwa
implementasi Moci Legit telah mencerminkan prinsip-prinsip egxanmat yang baik, terutama dalam
aspek kemudahan, keandalan, dan kepercayaan pengguna terhadap sistem. Selanjutnya berdasarkan

hasil pemetaan IPA menunjukkan bahwa dimensi citizen support masih perlu menjadi fokus utama
perbaikan, khususnya pada atribut yang berkaitan dengan ketersediaan bantuan (helpdesk), panduan
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Frequatly A sked Questians (FAQ), serta dukungan saat pengguna mengalami kesulitan teknis. Atribut-
atribut tersebut tergolong ke dalam Kuadran I (Prioritas Utama) karena memiliki tingkat
kepentingan tinggi namun kinerja yang relatif rendah.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa inovasi layanan publik digital melalui Moci
Legit telah berkontribusi signifikan terhadap peningkatan efektivitas dan efisiensi pelayanan
administrasi kependudukan, sejalan dengan prinsip e-government dalam mewujudkan tata kelola
pemerintahan yang transparan, responsif, dan berkelanjutan. Namun, penguatan pada aspek
dukungan pengguna masih diperlukan agar transformasi digital ini semakin berkelanjutan dan
berorientasi pada peningkatan kualitas layanan.
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