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ABSTRAK 

Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) Kota Palembang 

menyediakan layanan Aplikasi Sistem Informasi Administrasi Online Masyarakat 

Kota Palembang atau yang lebih dikenal SIDEMANG yang berfungsi untuk 

melayani masalah administrasi di tingkat kelurahan secara online sehingga 

mempermudah masyarakat dalam membuat surat dan berkas perizinan. Namun, 

dalam pengimplementasiannya aplikasi SIDEMANG masih memiliki kendala 

diantaranya pengguna harus datang ke kantor lurah setempat untuk bisa mengurus 

masalah administrasi.  Serta terdapat permasalahan pada sistem jaringan sehingga 

sering terjadi error dalam proses pengoperasiannya dan juga aplikasi tersebut masih 

terbilang lambat karena harus menunggu kurang lebih 10 menit untuk dioperasikan. 

Berdasarkan hal tersebut, diperlukan adanya pengukuran kualitas layanan aplikasi 

SIDEMANG. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui faktor-faktor yang 

memengaruhi kulitas dari layanan aplikasi SIDEMANG dengan menggunakan 

metode E-Govqual Modifikasi yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan 

website pada Lembaga pemerintah berdasarkan perspektif pengguna yaitu, admin 

kelurahan untuk masyarakat dari aplikasi SIDEMANG dengan menyebarkan 

kuisioner kepada 140 admin kelurahan yang ada di kota Palembang. Data diolah 

dan dianalisis menggunakan aplikasi SmartPls dengan melakukan beberapa tahapan 

yaitu dengan melakukan uji validitas kuesioner menggunakan convergency validity 

untuk dihitung menggunakan outer loading dan selanjutnya menggunakan 

discriminant validity yang digunakan menggunakan cross loading untuk 

menentukan valid atau tidaknya kuesioner. Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas 

dengan menggunakan composite reliability dengan ketentuan dari nilai cronbach 

alpha, dan apabila dinilai valid dan reliabel maka tahap selanjutnya dilakukan 

evaluasi inner model yang digunakan untuk mengetahui pengaruh hubungan antar 

konstruk dan dilanjutkan dengan menentukan hipotesis menggunakan analisis jalur 

yaitu dengan path coefficient. Penelitian ini menemukan bahwa variabel 

functionality of the interaction environment berpengaruh terhadap variabel user 

satisfaction. Adapun pada variabel ease of use, trust, reliability, content & 

appearance of information dan citizen support tidak berpengaruh terhadap variabel 

user satisfaction 

 

Kata Kunci : E-Government, E-GovQual Modifikasi, Kualitas Layanan. 
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ABSTRACT 

The Palembang City Communication and Informatics Service (Diskominfo) 

provides an Online Administration Information System Application service for the 

Palembang City Community or better known as SIDEMANG which functions to 

serve administrative problems at the village level online, making it easier for the 

public to write letters and permit files. However, the implementation of the 

SIDEMANG application still has problems, including the user must come to the 

local village head office to be able to take care of administrative problems. And 

there are problems with the network system so that errors often occur in the 

operation process and also the application is still fairly slow because it has to wait 

approximately 10 minutes to operate. Based on this, it is necessary to measure the 

service quality of the SIDEMANG application. The purpose of this study is to 

determine the factors that influence the quality of the SIDEMANG application 

service by using the Modified E-Govqual method which is used to measure the 

quality of website services at government institutions based on the user perspective, 

namely, village admins for the community from the SIDEMANG application by 

distributing questionnaires to the public. 140 sub-district admins in the city of 

Palembang. The data is processed and analyzed using the SmartPls application by 

performing several stages, namely by testing the validity of the questionnaire using 

convergence validity to be calculated using outer loading and then using 

discriminant validity which is used using cross loading to determine whether the 

questionnaire is valid or not. Furthermore, a reliability test is carried out using 

composite reliability with the provisions of the Cronbach alpha value, and if it is 

considered valid and reliable, the next stage is an evaluation of the inner model used 

to determine the effect of the relationship between constructs and continued by 

determining the hypothesis using path analysis, namely path coefficient. This study 

found that the functionality of the interaction environment variable affects the user 

satisfaction variable. As for the variables of ease of use, trust, reliability, content & 

appearance of information and citizen support, it has no effect on the user 

satisfaction variable. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi yang begitu pesat menyebabkan penggunaan teknologi 

informasi menjadi bagian sangat penting bagi instansi pemerintahan sehingga dapat 

memberi kemudahan bagi masyarakat. Kemudian, diperkuat dengan Peraturan 

Presiden (Perpres) Nomor 95 Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintah Berbasis 

Elektronik (SPBE) atau yang lebih dikenal dengan sebutan E-Government 

(Electronic Government) yang mengatur tentang penyelenggaraan pemerintahan 

dengan memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi untuk memberikan 

layanan kepada masyarakat (SPBE, 2021). 

Dinas Komunikasi dan Informatika (Diskominfo) Kota Palembang 

merupakan unsur pelaksana pemerintah daerah berdasarkan asas otonomi yaitu 

sebagai Hubungan Masyarakat (Humas) pemerintah yang bertugas di bidang 

komunikasi dan informatika kota Palembang. Sebagai sumber informasi bagi 

masyarakat, Diskominfo kota Palembang menyediakan layanan dalam penerapan 

E-Government, yakni aplikasi Sistem Informasi Administrasi Online Masyarakat 

Kota Palembang (SIDEMANG). Aplikasi SIDEMANG merupakan aplikasi yang 

melayani masalah administrasi di tingkat kelurahan dan kecamatan secara online di 

kota Palembang untuk mempermudah masyarakat dalam membuat surat dan berkas 

perizinan. Dengan menggunakan aplikasi SIDEMANG, masyarakat seharusnya 

tidak perlu datang langsung dan menunggu terlalu lama dalam mengurus berkas 

peizinan. 
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Namun, aplikasi SIDEMANG masih belum digunakan secara langsung 

karena masih harus datang ke kantor lurah setempat. Berdasarkan persepsi 

pengguna saat ini, yaitu petugas kelurahan terdapat permasalahan pada sistem 

jaringan sehingga sering terjadi error dalam proses pengoperasiannya. Selain itu, 

aplikasi tersebut masih terbilang lambat, ± 10 menit . 

Berdasarkan uraian di atas, penulis menyadari perlu adanya pengukuran 

kualitas layanan aplikasi SIDEMANG pada Diskominfo Kota Palembang 

berdasarkan perspektif pengguna yaitu, admin kelurahan untuk masyarakat dari 

aplikasi SIDEMANG sehingga akan diketahui tingkat kesesuaian, kepuasan, dan 

harapan pengguna yaitu masyarakat serta faktor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas dari layanan E-Government tersebut. Hasil pengukuran tersebut 

diharapkan dapat menjadi rekomendasi perbaikan untuk aplikasi 

SIDEMANG yang diharapkan dapat efektif dalam meningkatkan kualitas 

layanan publik serta efisien dalam percepatan pengurusan administrasi. 

Menurut Setyaningrum (2015), dalam mengukur layanan E-Government 

diperlukan kerangka kerja untuk evaluasi penilaian layanan serta mengajukan 

pertanyaan-pertanyaan mendasar kepada pengguna layanan E-Government 

tersebut. Terdapat berbagai metode dan model yang dapat digunakan untuk 

mengukur kualitas layanan E-Government. Dalam penelitian ini, metode yang akan 

digunakan adalah metode E-Govqual Modifikasi. E-Govqual Modifikasi adalah 

pengembangan dari metode E-Govqual yaitu, untuk mengukur kualitas layanan dari 

website khususnya website pemerintah berdasarkan persepsi pengguna atau 

masyarakat (Albar et al., 2018). Metode E-Govqual Modifikasi dipilih karena 

sesuai dengan permasalahan 
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yang ada karena menurut Wahono (2017), di setiap dimensi kualitas layanan sudah 

terdapat atribut-atribut yang dibutuhkan masyarakat sebagai pengguna. Metode E-

Govqual Modifikasi menunjukkan bahwa metode ini valid dengan hasil yang 

memuaskan dan relevan untuk konteks pemerintah Indonesia (Albar et al., 2018). 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis memberi judul Tugas 

Akhir ini “ANALISIS KUALITAS LAYANAN E-GOVERNMENT 

SIDEMANG PADA DINAS KOMUNIKASI DAN INFORMATIKA KOTA 

PALEMBANG MENGGUNAKAN METODE E-GOVQUAL MODIFIKASI”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang yang telah dijelaskan, dapat 

dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut : 

1. Bagaimana menganalisis kualitas layanan pada aplikasi SIDEMANG 

dengan metode E-Govqual Modifikasi pada Diskominfo Kota 

Palembang? 

2. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan E-

Government pada aplikasi SIDEMANG? 

3. Bagaimana rekomendasi yang diberikan kepada Diskominfo Kota 

Palembang terkait perbaikan aplikasi SIDEMANG berdasarkan hasil 

analisis dari metode E-Govqual Modifikasi? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan dari 

aplikasi SIDEMANG dengan menggunakan metode E-Govqual Modifikasi. 
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2. Untuk membuktikan hasil dari analisis kualitas layanan pada aplikasi 

SIDEMANG dengan menggunakan metode E-Govqual Modifikasi 

pada Diskominfo Kota Palembang. 

3. Untuk memberikan rekomendasi dari hasil analisis perhitungan 

hipotesis kualitas layanan pada aplikasi SIDEMANG dengan 

menggunakan metode E-Govqual Modifikasi di Diskominfo Kota 

Palembang. 

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 metode E-Govqual Modifikasi serta dapat 

menambah wawasan bagi pembaca dan bisa menjadi referensi bagi 

peneliti selanjutnya. 

2. Secara metodologi, penelitian ini dapat mendukung pemanfaatan 

metode penggunaan pendekatan kuantitatif pada riset atau penelitian di 

bidang sistem informasi Universitas Sriwijaya, serta dapat digunakan 

sebagai referensi penelitian sejenis berikutnya. 

3. Secara praktis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu 

dalam memberikan rekomendasi untuk perbaikan aplikasi SIDEMANG 

dan bermanfaat bagi Diskominfo Kota Palembang dalam mengetahui 

faktor- faktor apa saja yang berpengaruh secara signifikan atau tidak 

terhadap kualitas dari layanan aplikasi SIDEMANG berdasarkan 

analisis yang telah dilakukan. 
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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. 

2. Penelitian ini hanya menganalisis kualitas dari layananan aplikasi 

SIDEMANG dengan menggunakan metode E-Govqual Modifikasi. 

3. Data yang didapat dari kuesioner terbatas hanya diambil dari 

responden, yaitu admin kelurahan/masyarakat kota Palembang 

pengguna dari aplikasi SIDEMANG. 
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