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ABSTRAK 

Transformasi digital berperan penting di Pemerintahan Indonesia dengan 

SRIKANDI (Sistem Informasi Kearsipan Dinamis Terintegrasi) yang diluncurkan 

oleh Kementerian PANRB pada 2020. Pada Februari 2023, SRIKANDI mulai 

diterapkan di Pemerintah Kota Palembang. Namun, fakta yang ada menunjukkan 

bahwa banyaknya aplikasi pemerintah yang tidak digunakan dan dinilai tidak 

efisien. Salah satu penyebab permasalahan tersebut terjadi dikarenakan rendahnya 

tingkat kepuasan pengguna. Oleh karena itu, perlu dilakukan analisis pengaruh user 

satisfaction terhadap niat penggunaan SRIKANDI di Pemerintahan Kota 

Palembang, terutama dari perspektif Aparatur Sipil Negara (ASN) sebagai 

pengguna SRIKANDI. Penelitian ini menggunakan teori Delone & McLean IS 

Success Model untuk mengukur faktor-faktor tiap dimensi kualitas, user 

satisfaction, intention to use, dan menambah faktor privacy concerns. Data 

dikumpulkan melalui kuisioner yang diberikan kepada 250 ASN di Kota 

Palembang. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan aplikasi SmartPLS 4 dan 

teknik PLS-SEM. Hasil penelitian menunjukkan bahwa User Satisfaction 

berpengaruh positif pada Intention to Use. Sementara itu, User Satisfaction 

dipengaruhi positif secara signifikan oleh Completeness, Pleasure, dan Assurance. 

Availability dan Privacy Concerns tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

User Satisfaction. 

 

Kata Kunci: E-Government, Kepuasan Pengguna, Niat Penggunaan, Delone & 

McLean IS Success Model. 
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ABSTRACT 

Digital transformation plays a crucial role in the Indonesian government, 

exemplified by the launch of SRIKANDI (Sistem Informasi Kearsipan Dinamis 

Terintegrasi) by the Ministry of PANRB in 2020. In February 2023, SRIKANDI 

began its implementation in the Palembang City Government. However, existing 

facts indicate that many government applications are not used and are considered 

inefficient. One of the causes of this problem is the low level of user satisfaction. 

Therefore, it is necessary to analyze the influence of user satisfaction on the 

intention to use SRIKANDI in the Palembang City Government, especially from the 

perspective of Civil Servants (ASN) as SRIKANDI users. This research uses the 

Delone & McLean IS Success Model theory to measure factors for each quality 

dimension, user satisfaction, intention to use, and add privacy concerns factors. 

Data was collected through questionnaires distributed to 250 ASNs in Palembang 

City. The collected data were analyzed using the SmartPLS 4 application and PLS-

SEM technique. The research results indicate that User Satisfaction positively 

influences Intention to Use. Meanwhile, User Satisfaction is positively influenced 

by Completeness, Pleasure, and Assurance. Availability and Privacy Concerns do 

not have a significant impact on User Satisfaction. 

 

Keywords: E-Government, User Satisfaction, Intention to Use, Delone & McLean 

IS Success Model.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Transformasi digital memainkan peranan penting dalam pemerintahan 

Indonesia yang ditandai dengan adanya inovasi dalam pengembangan institusi 

nasional melalui penerapan Sistem e-Government, sebagaimana tertuang dalam 

PERPRES No. 95 Tahun 2018 tentang Sistem e-Government. Penerapan SPBE atau 

e-Government bertujuan untuk membantu pemerintah memberikan layanan dan 

membina hubungan dengan warga negara, instansi pemerintah lainnya, dan dunia 

bisnis (Twizeyimana & Andersson, 2019). Peluncuran SRIKANDI (Sistem 

Informasi Kearsipan Dinamis Terintegrasi) pada tahun 2020 oleh Kementerian 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (PANRB) sebagai 

kelompok koordinasi SPBE nasional merupakan bukti nyata implementasi SPBE di 

Indonesia. 

Pada bulan Februari 2023, Wali kota Palembang secara resmi meluncurkan 

PERWALI Kota Palembang Nomor 3 Tahun 2023 tentang Pedoman Penerapan 

SRIKANDI, beserta Surat Edaran Nomor: 6/SE/DISPUSIP/2023. Penerapan 

SRIKANDI diharapkan dapat membuat Aparatur Sipil Negara (ASN) Kota 

Palembang dapat mengelola arsip dan pencarian arsip dengan lebih mudah, cepat 

dan akurat, serta dapat menggunakan SRIKANDI secara rutin. Namun fakta yang 

ada menunjukkan banyak aplikasi pemerintah yang tidak digunakan dan dinilai 

kurang efisien. Salah satu penyebab masalah tersebut adalah rendahnya kepuasan 

pengguna. Kepuasan pengguna merupakan penilaian kepuasan individu terhadap 
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suatu sistem berdasarkan ekspektasi awal penggunaan  (Sorongan & Hidayati, 

2020). Penelitian sebelumnya menemukan bahwa kepuasan pengguna (user 

satisfaction) penting dalam menghubungkan persepsi pengguna dengan loyalitas 

jangka panjang terhadap suatu layanan (Ashfaq et al., 2020). Kepuasan pengguna 

memainkan peran penting dalam menciptakan dan mempertahankan niat 

penggunaan. Niat penggunaan (intention to use) dapat dikatakan sebagai perilaku 

alternatif penggunaan sistem, dan penggunaan ini bergantung pada fungsionalitas 

sistem informasi (Ojo, 2017). Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa tiga 

jenis kualitas yang dirasakan dan privasi mempengaruhi kepuasan pengguna dan 

niat penggunaan (Liu et al., 2023). Menurut Delone & Mclean IS Success Model 

yang direvisi, kepuasan dipengaruhi oleh tiga jenis kualitas yang dirasakan 

(perceived quality), yaitu information quality, system quality, dan service quality 

(Urbach & Müller, 2012). Penelitian terdahulu memvalidasi bahwa faktor kualitas 

sistem dalam Delone & Mclean IS Success Model mempengaruhi penggunaan 

sistem (Banafo Akrong et al., 2022). Penelitian sebelumnya juga menemukan 

bahwa tiga faktor kualitas dalam sistem dan layanan informasi dapat mempengaruhi 

kepuasan pengguna terhadap sistem dan kemauan untuk menggunakan kembali 

sistem tersebut (Shim & Jo, 2020). Selain persepsi kualitas Delone & Mclean IS 

Success Model, ada juga hipotesis bahwa kepuasan pengguna mungkin dipengaruhi 

oleh masalah privasi. Menurut penelitian sebelumnya, masalah privasi dapat 

mengurangi niat penggunaan (Liu et al., 2023). 

Berdasarkan uraian di atas, penulis menyadari bahwa perlu dilakukan 

pengukuran dan analisis pengaruh user satisfaction terhadap niat penggunaan 

SRIKANDI di Pemerintahan Kota Palembang dari sudut pandang Aparatur Sipil 
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Negara (ASN) sebagai pengguna. Dengan demikian, setiap faktor dalam dimensi 

kualitas (information quality, system quality, service quality) dan privacy concerns 

yang mempengaruhi kepuasan pengguna dapat diidentifikasi. Selain itu, penelitian 

ini bertujuan untuk mengungkapkan dampak user satisfaction terhadap niat 

penggunaan SRIKANDI. Penelitian lebih lanjut diperlukan untuk mengungkap 

dampak faktor yang lebih spesifik dari setiap kualitas yang dirasakan terhadap 

kepuasan dan niat penggunaan (Liu et al., 2023). Hasil pengukuran penelitian ini 

diharapkan dapat memvalidasi faktor-faktor Delone & Mclean IS Success Model 

terhadap niat penggunaan SRIKANDI di Pemerintah Kota Palembang. Selain itu, 

diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi dasar rekomendasi untuk 

meningkatkan dan memperbaiki kualitas layanan SRIKANDI. Tujuan lainnya 

adalah agar SRIKANDI dapat dimanfaatkan oleh Aparatur Sipil Negara (ASN) 

Kota Palembang secara berkelanjutan. 

Oleh karena itu, berdasarkan penjelasan yang telah dijabarkan, maka penulis 

melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh User Satisfaction 

Terhadap Niat Penggunaan Sistem Informasi Kearsipan Dinamis Terintegrasi 

(SRIKANDI) Pada Pemerintahan Kota Palembang.” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka permasalahan 

penelitian dirumuskan sebagai berikut: 

1. Faktor user satisfaction apa saja yang mempengaruhi niat penggunaan 

SRIKANDI pada Pemerintahan Kota Palembang? 
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2. Bagaimana memvalidasi faktor-faktor Delone & Mclean IS Success Model 

terhadap niat penggunaan SRIKANDI pada Pemerintahan Kota Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui faktor-faktor user satisfaction yang mempengaruhi niat 

penggunaan SRIKANDI pada Pemerintahan Kota Palembang. 

2. Untuk menerapkan dan memvalidasi faktor-faktor Delone & Mclean IS 

Success Model terhadap niat penggunaan SRIKANDI pada Pemerintahan Kota 

Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berikut adalah beberapa manfaat yang diperoleh dari penelitian ini: 

1. Dalam konteks teoritis, penelitian ini bermanfaat untuk memahami faktor-

faktor yang mempengaruhi user satisfaction terhadap SRIKANDI. Hal ini akan 

membantu penyedia layanan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat 

meningkatkan kualitas layanan sesuai dengan kebutuhan pengguna dan 

meningkatkan kepuasan pengguna terhadap layanan. 

2. Dalam segi praktis, penelitian ini bermanfaat untuk memberikan rekomendasi 

dalam meningkatkan dan memperbaiki SRIKANDI berdasarkan hasil analisis 

yang telah dilakukan. 

1.5 Batasan Masalah 

Untuk menghindari penyimpangan pembahasan dari topik penelitian, maka 

penulis melakukan pembatasan penelitian sebagai berikut: 
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1. Penelitian ini dilakukan di Pemerintahan Kota Palembang. 

2. Penelitian ini hanya menganalisis pengaruh user satisfaction terhadap niat 

penggunaan SRIKANDI dengan menggunakan Delone & Mclean IS Success 

Model. 

3. Data pada penelitian ini didapat dari kuisioner dengan responden ASN di 

Pemerintah Kota Palembang, selaku pengguna SRIKANDI. 

4. Penelitian ini dilakukan pada SRIKANDI versi 2. 
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