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ABSTRAK 

E-Government merupakan upaya pemerintah dalam menggunakan 

teknologi informasi dan komunikasi yang inovatif untuk memberikan pelayanan 

publik yang mudah diakses dan efisien dalam hal waktu dan biaya. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kesuksesan 

dari aplikasi SIDEMANG yang dikelola oleh Dinas Komunikasi dan Informatika 

Kota Palembang, dengan menggunakan model Delone dan McLean. Aplikasi 

SIDEMANG merupakan aplikasi online yang digunakan di Kota Palembang untuk 

memberikan layanan administrasi kepada masyarakat, terutama dalam hal surat dan 

perizinan. Aplikasi ini memungkinkan masyarakat untuk mengurus berbagai 

administrasi di tingkat Kecamatan/Kelurahan secara online. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan mengumpulkan data primer melalui 

penyebaran kuesioner. Sampel penelitian diambil menggunakan teknik probability 

sampling yaitu simple random sampling dengan 97 responden. Data kemudian 

dianalisis menggunakan aplikasi SmartPLS, melalui beberapa langkah seperti uji 

validitas kuesioner menggunakan konvergensi validitas dengan menghitung outer 

loading. Selanjutnya, dilakukan uji validitas diskriminan dengan menggunakan 

cross loading dan rasio heterotrait-monotrait untuk mengevaluasi validitas 

kuesioner. Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan composite reliability 

berdasarkan nilai cronbach alpha. Jika dinyatakan valid dan reliabel, maka 

dilakukan evaluasi model struktural untuk menentukan hubungan antara konstruk, 

dan dilanjutkan dengan penentuan hipotesis melalui analisis jalur dengan 

menggunakan path coefficient. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

information quality mempengaruhi user satisfaction, service quality mempengaruhi 

use/ intention to use, use/ intention to use mempengaruhi user satisfaction, use/ 

intention to use mempengaruhi net benefits, dan user satisfaction mempengaruhi 

net benefits. Namun, information quality tidak mempengaruhi use/ intention to use, 

system quality tidak mempengaruhi use/ intention to use, system quality tidak 

mempengaruhi user satisfaction, dan service quality tidak mempengaruhi user 

satisfaction. 

Kata kunci : E-Government, Model DeLone and McLean, Kesuksesan sistem 

informasi.
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ABSTRACT 

E-Government is the government's effort to utilize innovative information and 

communication technology to provide easily accessible and efficient public services 

in terms of time and cost. This research aims to identify the factors influencing the 

success of the SIDEMANG application managed by the Department of 

Communication and Informatics of Palembang City, using the Delone and McLean 

model. SIDEMANG is an online application used in Palembang City to provide 

administrative services to the community, particularly in the areas of letters and 

permits. This application enables individuals to handle various administrative 

processes at the district/subdistrict level online. The research employs a quantitative 

method, collecting primary data through questionnaire distribution. The research 

sample is obtained using probability sampling, specifically simple random 

sampling with 97 respondents. The collected data is analyzed using the SmartPLS 

application, following several steps such as testing the questionnaire's validity 

through convergent validity by calculating outer loading. Furthermore, discriminant 

validity is assessed through cross loading and heterotrait-monotrait ratio to evaluate 

the questionnaire's validity. Reliability is examined using composite reliability 

based on the Cronbach's alpha value. If the data is deemed valid and reliable, a 

structural model evaluation is conducted to determine the relationships between 

constructs, followed by hypothesis determination through path analysis using path 

coefficient. The research findings indicate that information quality influences user 

satisfaction, service quality influences use/intention to use, use/intention to use 

influences user satisfaction, use/intention to use influences net benefits, and user 

satisfaction affects net benefits. However, information quality does not affect 

use/intention to use, system quality does not influence use/intention to use, system 

quality does not affect user satisfaction, and service quality does not influence user 

satisfaction. 

 

Keywords : E-Government, Delone and McLean model, The success of 

information systems. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Era kemajuan teknologi saat ini semakin canggih, sehingga pemanfaatan 

teknologi informasi telah menjadi bagian yang sangat penting yang mana sangat 

membantu dalam hal melaksanakan pekerjaan sehingga menjadi lebih mudah dan 

efisien. Indonesia berada di peringkat 77 dunia dalam pemeringkatan Sistem 

Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) (E-Government Survey, 2022). Hal 

tersebut di dukung oleh perkembangan beberapa kota di Indonesia yang mulai 

membangun layanan sistem informasi sendiri untuk meningkatkan performa dan 

juga kualitas pelayanan kepada masyarakat. Pemanfaatan teknologi informasi di 

bidang pemerintahan diartikan sebagai E-Government, dimana E-Government 

adalah bentuk penerapan teknologi elektronik untuk berbagai kegiatan 

pemerintahan dalam cakupan internal dan eksternal (pelayanan umum) untuk 

pencapaian kinerja yang efektif, efisien, cepat, dan transparan Kasiyanto dalam 

(Kusuma Habibie, 2019). E-Government memiliki tiga tipe layanan yang 

mentransformasikan relasi antara pemerintah dengan pemerintah (Government to 

Government - G2G), pemerintah dengan warganya (Government to Citizen - G2C), 

pemerintah dengan pelaku usaha (Government to Business - G2B) (Monga, 2008). 

E-Government membawa manfaat yang signifikan khususnya terhadap masyarakat 

yang telah menerima dengan jelas manfaat terluas dari E-Government tersebut. 

Dalam menciptakan sebuah sistem informasi menjadi hal yang penting bagi 

pemerintah untuk tetap mengetahui serta selalu menganalisis kesuksesan dari 

sistem informasi tersebut, salah satunya Kota Palembang.  
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Kota Palembang termasuk ke peringkat 89 pada evaluasi peningkatan smart 

city di Indonesia (Tim Buku Dinamika Data et al., 2021). Smart city adalah sebuah 

kota yang menggunakan ICT (Information Communication and Technology) secara 

pintar dan efisien dalam menggunakan berbagai sumber daya, menghasilkan 

penghematan biaya dan energi, meningkatkan pelayanan dan kualitas hidup, serta 

mengurangi jejak lingkungan, semuanya mendukung ke dalam inovasi dan 

ekonomi ramah lingkungan Cohen (dalam Jucevičius et al., 2014). Smart city 

bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih efisien, meningkatkan 

taraf hidup masyarakat, terciptanya interaksi antara pemerintah dan masyarakat 

secara intens dan lebih efektif (Dameri, 2013). Ada 6 indikator yang menjadi kunci 

dalam membangun smart city yaitu: Smart People, Smart Economy, Smart 

Enviroment, Smart Governance, Smart Living dan Smart Mobility Cohen (dalam 

Aihemaiti et al., 2018; Jucevičius et al., 2014). 

Menurut (Meijer & Bolívar, 2016) untuk membangun suatu kota yang 

menerapkan smart governance diperlukan adanya kolaborasi antara manusia 

dengan teknologi sehingga tercipta pemerintahan yang transparan. Melalui Dinas 

Komunikasi dan Informatika Kota Palembang sebagai unsur penyelenggara 

pemerintah daerah berdasarkan asas otonomi. Diskominfo Kota Palembang 

memberikan pelayanan informasi kepada masyarakat melalui aplikasi yaitu Sistem 

Informasi Administrasi Online Masyarakat Kota Palembang (SIDEMANG).  

Aplikasi SIDEMANG merupakan aplikasi yang melayani urusan 

administrasi ditingkat Kelurahan dan Kecamatan secara online di Kota Palembang. 

Masyarakat Kota Palembang yang ingin mengajukan surat keterangan tidak harus 

datang langsung ke kantor Kelurahan atau Kecamatan. Cukup akses SIDEMANG 



3 

 

 

 

melalui website atau mobile app, masyarakat dapat melakukan pengajuan dokumen 

secara online, cepat, singkat dan transparan. Dokumen akan di-tandatangani oleh 

Lurah/Camat menggunakan TTE tersertifikasi (Diskominfo Kota Palembang, 

2022). 

Namun dalam penelitian sebelumnya terdapat beberapa kekurangan 

menurut (Mahdanisa & Nurlim, 2018) apabila e-government tidak diukur maka 

dapat mengakibatkan timbulnya digital divide. Pada Dinas Komunikasi Informasi, 

Statistik dan Persandian di Pemerintahan Kabupaten Kutai Kartanegara, 

kekurangan SDM menjadi salah satu penghambat khususnya pada seksi e-

government sehingga mengakibatkan belum optimalnya pengembangan sistem 

(Mahdanisa & Nurlim, 2018). 

Menurut (Hasibuan & Sulaiman, 2019) apabila kesuksesan aplikasi tidak 

diukur maka akan menghalangi konsep good governance antara pengembangan 

Smart City dan Urbanisasi. Pada Kabupaten/ Kota Provinsi Sumatera Utara terdapat 

beberapa permasalahan terkait infrastruktur (masalah kabel di jalanan dan layanan 

internet belum merata), koordinasi (perbandingan pembangunan di perkotaan dan 

kabupaten), dan sumber daya manusia (urbanisasi). 

Menurut (G. S. Pertiwi & Azis, 2022) apabila tidak dilakukannya 

pengukuran dapat menimbulkan ketidakoptimalan pelayanan publik secara manual 

dan online. Pada Dinas Pemberdayaan Masyarakat dan Desa Provinsi Jawa Barat 

banyaknya kebijakan baru antara pelayanan secara online dan manual sehingga 

menyebabkan tidak transparannya informasi pelayanan (G. S. Pertiwi & Azis, 

2022). 
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Berdasarkan 44 jurnal bersumber dari https://openknowledgemaps.org/ 

(Aisya & Amalina, 2021; N. I. Ali et al., 2018; Alotaibi & Alshahrani, 2022; Amalia 

& Azizah, 2022; Angelina et al., 2019; Anggraeni & Sanjaya, 2021; Asrory, 2021; 

Bidha et al., 2021; Defriani & Resmi, 2019; Dewantoro et al., 2019; Elazzaoui, 

2022; Ernawati et al., 2021; Fitriana, 2022; Gurendrawati et al., 2022; Hasibuan & 

Sulaiman, 2019; Hidayatullah et al., 2020; Juliarso, 2019; Kholis et al., 2020; 

Lukmansyah, 2020; Mahdanisa & Nurlim, 2018; Maimonah, 2018; Nurhaida & 

Putra, 2019; Permana & Mudiyanti, 2021; D. Pertiwi et al., 2020; G. S. Pertiwi & 

Azis, 2022; Pratiwi et al., 2022; Pratomo et al., 2021; Puspitasari et al., 2020; I. G. 

J. E. Putra et al., 2021; R. P. Putra et al., 2022; Rachman, 2021; Rafinzar & 

Kismartini, 2020; D. N. Rahayu & Setiyani, 2022; F. S. Rahayu et al., 2018; E. B. 

Santoso & Rahmadanita, 2020; Septa et al., 2019; Shafira & Kurniasiwi, 2021; 

Sorongan & Hidayati, 2020; Syahnur & Dharsana, 2022; Wibowo et al., 2018; 

Yakubu & Dasuki, 2018; Yanti et al., 2020; Yudiawan et al., 2022; Yusuf & Jumhur, 

2018) maka peneliti akan melakukan kajian yang lebih mendalam terkait analisis 

faktor dominan dalam kesuksesan Sistem Informasi Administrasi Online 

Masyarakat Kota Palembang khususnya masyarakat yang menggunakan aplikasi 

berdasarkan model DeLone and McLean. Information System Success Model 

(ISSM) adalah model yang digunakan untuk mengukur kesuksesan suatu aplikasi 

yang mana dikembangkan oleh DeLone and McLean. Pada model ini kesuksesan 

aplikasi dapat diukur berdasarkan 6 faktor pembangun yakni kualitas informasi 

(information quality), kualitas sistem (system quality), kualitas pelayanan (services 

quality), para pengguna sistem atau peminat baru (use/ intention to use), kepuasan 

pengguna (user satisfaction) dan keuntungan bersih sistem (net benefits) (Delone 

https://openknowledgemaps.org/
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& Mclean, 2003). Model ini memiliki variabel yang dinilai sangat relevan untuk 

menakar atau mengukur tingkat kesuksesan suatu sistem informasi, oleh karena itu 

model DeLone & McLean layak untuk dijadikan landasan teori dalam penelitian 

ini.  

Penggunaan sistem adalah bagian penting dari keberhasilan sistem 

informasi (Delone & Mclean, 2003). Penggunaan sistem juga digunakan sebagai 

variabel keberhasilan sistem informasi dalam studi empiris dan terus dikembangkan 

(Wang & Liao, 2008). Salah satu faktor penggunaan e-government juga dipengaruhi 

oleh faktor kepercayaan penggunanya terhadap sistem yang dibuat oleh pemerintah 

(Witarsyah et al., 2017). Sehingga dengan menggunakan model DeLone and 

McLean berpotensi meningkatkan keberhasilan penerapan aplikasi SIDEMANG 

yang mana kemudian diterapkan dalam mengukur sejauh mana keberhasilan 

implementasi aplikasi SIDEMANG di Kota Palembang. Serta faktor-faktor 

dominan apa saja yang mungkin berpengaruh dalam kesuksesan serta kegagalan 

terhadap sistem yang nantinya dapat diperbaiki atau dievaluasi untuk maintenance 

dan pengembangan sistem selanjutnya.  

Berdasarkan hal tersebut, peneliti membuat penelitian ini yang berjudul 

“ANALISIS FAKTOR DOMINAN DALAM KESUKSESAN E-

GOVERNMENT SIDEMANG PADA DINAS KOMUNIKASI DAN 

INFORMATIKA KOTA PALEMBANG DENGAN MENGGUNAKAN 

MODEL DELONE AND MCLEAN” untuk menganalisis faktor-faktor dominan 

yang berpotensi besar pada kesuksesan serta penerimaan sistem oleh masyarakat 

untuk membentuk usulan kuesioner serta usulan hipotesis yang diharapkan bisa 

dimanfaatkan untuk referensi penelitian dimasa depan. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang yang telah dijelaskan, dapat 

dirumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh information quality terhadap use/ intention to use? 

2. Apakah ada pengaruh information quality terhadap user satisfaction? 

3. Apakah ada pengaruh system quality terhadap use/ intention to use? 

4. Apakah ada pengaruh system quality terhadap user satisfaction? 

5. Apakah ada pengaruh service quality terhadap use/ intention to use? 

6. Apakah ada pengaruh service quality terhadap user satisfaction? 

7. Apakah ada pengaruh use/ intention to use terhadap user satisfaction? 

8. Apakah ada pengaruh use/ intention to use terhadap net benefits? 

9. Apakah ada pengaruh user satisfaction terhadap net benefits? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan, maka tujuan penelitian 

ini dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh information quality terhadap 

use/ intention to use. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh information quality terhadap 

user satisfaction. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh system quality terhadap use/ 

intention to use. 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh system quality terhadap user 

satisfaction. 
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5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh service quality terhadap use/ 

intention to use. 

6. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh service quality terhadap user 

satisfaction. 

7. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh use/ intention to use terhadap 

user satisfaction. 

8. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh use/ intention to use terhadap 

net benefits. 

9. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh user satisfaction terhadap 

net benefits. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dihasilkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Secara akademis, penelitian ini diharapkan dapat menambah sumber 

pengetahuan mengenai model DeLone and McLean serta dapat 

menambah wawasan bagi pembaca dan bisa menjadi referensi bagi 

peneliti selanjutnya. 

2. Secara praktis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

masukan bagi aplikasi SIDEMANG terkait faktor-faktor yang tidak 

dominan dari model kesuksesan dari aplikasi SIDEMANG berdasarkan 

analisis yang telah dilakukan. 

1.5 Batasan Masalah 

Untuk menghindari pelebaran dari pembahasan dalam penelitian ini, maka 

terdapat beberapa batasan masalah sebagai berikut: 

1. Tempat penelitian ini dilakukan pada Diskominfo Kota Palembang. 
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2. Menggunakan model DeLone and Mclean untuk menganalisis faktor 

dominan terhadap tolak ukur kesuksesan dari aplikasi SIDEMANG. 

3. Responden penelitian ini adalah masyarakat yang menggunakan 

aplikasi SIDEMANG. 

4. Variabel penelitian ini hanya mengacu pada information quality, system 

quality, service quality, use/ intention to use, user satisfaction dan net 

benefits. 
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