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ABSTRAK

Pelayanan publik merupakan pemberian layanan atas keperluan orang atau
masyarakat sesuai dengan aturan pokok. Penelitian ini memiliki tiga tujuan yaitu
untuk mengetahui capaian kemajuan penyelenggaraan pelayanan publik berbasis
elektronik, memberikan saran perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik, dan mengevaluasi kualitas pelaksanaan pada organisasi perangkat desa di
kabupaten Banyuasin tahun 2023. Sample pada penelitian ini adalah 25 perangkat
organisasi daerah kabupaten Banyuasin dengan menggunakan teknik purposive
sumpling. Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini yaitu indikator
dan variable yang telah ditetapkan oleh keputusan menteri no 595 tahun 2020.
Penelitian ini menggunakan metode deskriftif kuantitatif dan pendekatan layanan
digital. Hasil dari penelitian yang peneliti lakukan yaitu evaluasi E-service pada
organisasi perangkat daerah (OPD) Kabupaten Banyuasin memiliki potensi yang
besar dalam meningkatkan efisiensi dan aksesibilitas layanan publik. Dengan
adanya sistem ini, masyarakat dapat mengurus berbagai administrasi secara
online, menghemat waktu dan tenaga. Meskipun E-service memiliki manfaat yang
signifikan, penelitian ini menunjukkan adanya beberapa tantangan dan kendala
dalam penggunaannya. Adapun dalam realita tentu terdapat kendala sehingga
masih ada strategi yang tidak berjalan sesuai dengan yang telah direncanakan. Hal
itu dikarenakan kurangnya kesadaran dan keterampilan teknologi di kalangan
karyawan dan staf-staf 25 perangkat daerah, yang membuat sebagian besar
pengguna tidak dapat memanfaatkan layanan ini secara maksimal

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, E-service
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ABSTRACT

Public service is the provision of services for the needs of people or society in
accordance with basic rules. This research has three objectives, namely to
determine the progress of implementing electronic-based public services, provide
suggestions for improvements to improve the quality of public services, and
evaluate the quality of implementation in village organizations in Banyuasin
district in 2023. The sample in this research is 25 regional organizations in
Banyuasin district using purposive sumpling technique. The theory used to
support this research is the indicators and variables that have been determined by
Ministerial Decree No. 595 of 2020. This research uses quantitative descriptive
methods and a digital service approach. The results of the research conducted by
the researchers are the evaluation of E-service in regional apparatus
organizations (OPD) in Banyuasin Regency which has great potential in
increasing the efficiency and accessibility of public services. With this system,
people can take care of various administrations online, saving time and energy.
Even though E-service has significant benefits, this research shows that there are
several challenges and obstacles in its use. In reality, of course there are
obstacles so that there are still strategies that do not work as planned. This is due
to a lack of awareness and technological skills among employees and staff of 25
regional apparatuses, which means that most users cannot take full advantage of
this service.

Keywords: Service quality, E-service
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