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ABSTRAK 

 

Digital Governance Dalam Perspektif User Centered di Kota Magelang. 

Oleh: Joko Tri Nugraha (14020119510012), Doktor Administrasi Publik. 

 

Penerapan e-government dalam sistem tata pemerintahan patut diperhatikan dan 

menarik untuk dikaji. Permasalahan utamanya adalah belum optimalnya 

pengembangan e-government baik di tingkat global juga di negara berkembang, 

kurang optimalnya implementasi kebijakan e-government di tingkat nasional, 

kurang optimalnya pengembangan SPBE dan tingkat maturitasnya masih sangat 

beragam antar instansi pusat dan pemerintah daerah, serta terbatasnya hasil studi 

mengenai evaluasi e-government yang memfokuskan pada perspektif warga. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji tiga faktor yang berpengaruh dengan 

citizen use dan citizen satisfaction, yaitu system quality, information quality dan 

service quality. Menguji dua faktor yang berpengaruh dengan citizen trust, yaitu 

citizen use dan citizen satisfaction, serta menguji citizen trust yang berpengaruh 

dengan perceived e-government service quality, juga merumuskan rekomendasi 

model teoritis layanan digital governance. Metode penelitian mixed method desain 

sequensial explanatory dan partially mixed methods dengan desain mixed sebagian 

berurutan dominan. Pengumpulan data menggunakan kuesioner, wawancara, serta 

dokumentasi. Menggunakan dua sumber data yaitu data primer yang diperoleh 

langsung dari persepsi responden sebagai pengguna layanan online dan data 

sekunder yang diperoleh dari literatur serta catatan yang berkaitan dengan 

permasalahan. Kuesioner yang kembali dan layak dianalisis sebanyak 156. Analisis 

kuantitatif dilakukan dengan analisis multivariate SEM. Sementara analisis 

kualitatif menggunakan flow model analysis. Hasil penelitian ini menunjukkan 

system quality, information quality dan service quality dipersepsikan meningkatkan 

citizen use dan citizen satisfaction pada layanan digital; citizen use meningkatkan 

citizen satisfaction pada layanan digital; citizen use dan citizen satisfaction mampu 

meningkatkan citizen trust pada layanan digital dan; citizen trust meningkatkan 

perceived e-government service quality pada layanan digital. Rekomendasi untuk 

penelitian selanjutnya dapat memperluas model dengan merekonstruksi teori yang 

dikembangkan dalam penelitian ini untuk mengkaji faktor-faktor yang 

mempengaruhi persepsi kualitas layanan e-government, misalnya dengan 

memasukkan variabel baru seperti social qualities dan intention use.  

 

Kata kunci: digital governance; user centered; system quality; information quality; 

service quality; citizen use; citizen satisfaction; citizen trust; perceived e-

government service quality 
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ABSTRACT 

 

Digital Governance in the Perspective of User Centered in Magelang City. 

Oleh: Joko Tri Nugraha (14020119510012), Doctor of Public Administration. 

 

Implementation e-government in the governance system is noteworthy and 

interesting to study. The main problem is the not yet optimal development of e-

government both at the global level as well as in developing countries, the 

implementation of e-government policies at the national level is not optimal, the 

SPBE development is not optimal and the level of maturity is still very diverse 

between central agencies and local governments, and the limited results of studies 

regarding e-government evaluation that focuses on the perspective of citizens. The 

purpose of this study is to test three factors that affect citizen use and citizen 

satisfaction, namely system quality, information quality and service quality. Testing 

two influential factors with citizen trust, namely citizen use and citizen satisfaction, 

as well as testing influential citizen trust with perceived e-government service 

quality, also formulated recommendations teoritical model for a digital governance. 

The method is a mixed method research on sequensial explanatory design and 

partially mixed methods with a dominant sequential mixed design. As for the 

method of data collection using questionnaires, interviews, as well as 

documentation. Use two data sources, namely primary data obtained directly from 

the perception of respondents as users of online services and secondary data 

obtained from literature and records related to research problems. The returned and 

worthy questionnaires were analyzed as many as 156. Quantitative analysis was 

performed by SEM multivariate analysis. Meanwhile, qualitative analysis uses a 

flow model analysis. The results of this study show that system quality, information 

quality and service quality are perceived to increase citizen use and citizen 

satisfaction in digital services; citizen use increases citizen satisfaction in digital 

services; citizen use and citizen satisfaction are able to increase citizen trust in 

digital services and; citizen trust improves perceived e-government service quality 

in digital services. Recommendations for further research can expand the model by 

reconstructing the theory developed in this study to examine the factors that 

influence the perception of the quality of e-government services, for example by 

including new variables such as social qualities and intention to use. 

 

Key word: digital governance; user centered; system quality; information quality; 

service quality; citizen use; citizen satisfaction; citizen trust; perceived e-

government service quality 
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RINGKASAN 

 

Teknologi informasi telah membawa perubahan yang sangat mendasar bagi 

organisasi, baik sektor privat maupun sektor publik. Namun, penerapan teknologi 

informasi dalam organisasi tidak selalu membawa perubahan menjadi lebih baik. 

Di tingkat global, hasil penelitian Kalsi dan Kiran (2008; 2009; 2013) 

menyimpulkan belum efektifnya penerapan teknologi informasi oleh pemerintah 

karena masih terkendala oleh beberapa hal antara lain: tantangan dan isu baru 

tentang e-governance, faktor demografi, kondisi ekonomi, letak geografis, serta 

faktor budaya.  

Penerapan e-government di negara berkembang juga belum efektif hal ini 

didasarkan pada hasil penelitian (Okunoye dan Mbarika, 2016; Pederson, 2016; 

Khamis dan Weide, 2017; Urbina dan Abe, 2017) kurangnya pemahaman teknologi 

informasi oleh pengguna, rendahnya partisipasi dari warga negara, sikap para 

pengguna, kurangnya metode untuk mengevaluasi penerapan e-government, 

responsivitas pengelola, sistem yang kurang transparan, kurangnya skill dan 

keterampilan IT pengelola sistem,  citizens capabilities and attitudes yang terdiri 

dari: kurangnya fasilitas teknologi, pengetahuan, kompetensi, minat dan 

kemampuan  untuk mengintegrasikan layanan e-government ke dalam kegiatan 

rutin sehari-hari warga masyarakat. Di samping itu juga ditambah dengan 

rendahnya tingkat kepercayaan kepada pemerintah, no perceived usefulness, serta 

resisten terhadap perkembangan teknologi informasi di antara warga masyarakat. 

Kecenderungan birokrasi publik seperti kementerian, lembaga pemerintah 

non kementerian, pemerintah daerah provinsi, pemerintah kota dan kabupaten, 

menerapkan e-government dalam sistem tata pemerintahan patut diperhatikan dan 

menarik untuk dikaji, namun tingkat maturitasnya masih sangat beragam. Hal ini 

dikarenakan Pertama, belum adanya tata kelola SPBE yang terpadu secara 

nasional; Kedua, SPBE belum diterapkan pada penyelenggaraan administrasi 

pemerintahan dan pelayanan publik secara menyeluruh dan optimal; Ketiga, 

jangkauan infrastruktur TIK ke seluruh wilayah dan ke semua lapisan masyarakat 

yang belum optimal dan; Keempat adalah keterbatasan jumlah pegawai ASN yang 

memiliki kompetensi teknis TIK. 

Studi ini berfokus untuk menganalisis layanan digital governance (e-

government) yang secara khusus berfokus pada perspektif dan harapan warga, 

dengan menggunakan model yang dikembangkan oleh DeLone dan McLean (1992) 

serta Wang dan Liao (2008). Sesuai dengan model tersebut, maka dalam penelitian 

ini akan diuji tiga faktor yang berpengaruh dengan citizens use dan citizens 

satisfaction, yaitu system quality, information quality dan service quality. 

Kemudian menguji dua faktor yang berpengaruh dengan citizens trust, yaitu citizens 

use dan citizens satisfaction, serta menguji citizens trust yang berpengaruh dengan 

perceived e-government service quality. 

Mengacu pendapat (Creswell dan Creswell, 2018) maka metode penelitian 

yang digunakan adalah metode penelitian kombinasi menggunakan desain 

sequential eksplanatory menggunakan teknik survey yang utama, dengan maksud 

untuk melakukan penjelasan (eksplanatory atau confirmatory research) (Arikunto, 

2006; Bungin, 2015, 2019; Creswell, 2009; Jogiyanto, 2009; Silalahi, 2015; 
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Singarimbun, 2006; Sugiyono, 2017a). Menurut (Kerlinger, 1973) penelitian survai 

adalah penelitian yang mengkaji populasi atau universe yang besar maupun kecil 

dengan menyeleksi serta mengkaji sampel yang dipilih dari populasi itu, untuk 

menemukan insidensi, distribusi dan interelasi relatif dari variabel-variabel 

sosiologis dan psikologis. Sementara mengacu pendapat (Leech dan Onwuegbuzie, 

2007, 2009), metode yang digunakan dalam penelitian disertasi ini partially mixed 

methods dengan desain mixed sebagian berurutan dominan. Desain mixed sebagian 

berurutan dominan merupakan penelitian dengan dua fase yang terjadi secara 

berurutan, namun salah satu fase kuantitatif memiliki penekanan yang lebih 

dominan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa setelah konsep pengukuran yang 

dikembangkan oleh DeLone dan McLean (1992; 2003; 2004) diuji kembali untuk 

mendapatkan model yang fit, dari 44 indikator, hanya 34 indikator yang dapat 

mengukur model yang diajukan yang meliputi 3 indikator untuk konstruk system 

quality, 5 indikator untuk konstruk information quality, 6 indikator untuk konstruk 

service quality, 5 indikator untuk konstruk citizen use, 5 indikator untuk konstruk 

citizen satisfaction, 5 indikator untuk konstruk citizen trust dan 5 indikator untuk 

konstruk perceived e-government service quality.  

Hasil penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa, system quality 

berpengaruh secara positif dan tidak signifikan terhadap citizen use. Kondisi ini 

disebabkan karena pengalaman pengguna dalam mengakses layanan online juga 

dirasakan berbeda. Sistem yang berkualitas tidak didukung oleh kesadaran dan 

kemauan dari diri pengguna untuk memanfaatkan teknologi informasi untuk 

mengakses layanan publik.  

System quality ditemukan berpengaruh secara positif dan signifikan dengan 

citizen satisfaction. Berdasarkan hal tersebut, kenyamanan warga sebagai pengguna 

ditunjukkan dari fleksibilitas pelayanan melalui aplikasi e-services dapat diakses 

online selama 24 jam. Information quality berpengaruh secara positif dan tidak 

signifikan dengan citizen use. Dengan demikian, informasi yang berkualitas pada 

layanan online belum mampu meningkatkan atau memperbaiki citizen use 

(penggunaan sistem layanan online oleh warga). Kurang memadainya prasarana 

yang mendukung pemanfaatan teknologi informasi menyebabkan mereka tidak 

termotivasi untuk meningkatkan intensitas atau frekuensi mengakses layanan 

online. 

Information quality berpengaruh secara positif dan tidak signifikan dengan 

citizen satisfaction. Dengan demikian, informasi yang berkualitas pada layanan 

online belum mampu meningkatkan atau memperbaiki citizen satisfaction 

(kepuasan warga pada sistem layanan online). Hal ini disebabkan karena di 

beberapa fitur layanan online, seperti data komoditas perdagangan belum tersedia 

yang baru. Service quality berpengaruh secara positif dan signifikan dengan citizen 

use. Dengan demikian, pelayanan yang berkualitas pada layanan online mampu 

meningkatkan atau memperbaiki citizen use (penggunaan sistem layanan online 

oleh warga). Hal ini mencerminkan dengan meningkatkan kualitas layanan online 

berbasis aplikasi, maka pemanfaatan layanan online oleh warga juga akan 

meningkat. 
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Service quality berpengaruh secara positif dan signifikan dengan citizen 

satisfaction. Dengan demikian, pelayanan yang berkualitas pada layanan online 

mampu meningkatkan atau memperbaiki citizen satisfaction (kepuasan warga pada 

sistem layanan online). Hal ini mencerminkan dengan meningkatkan kualitas 

layanan online, maka kepuasan warga dalam pemanfaatan layanan online juga akan 

meningkat. Citizen use berpengaruh secara positif dan signifikan dengan citizen 

satisfaction. Dengan demikian, kemudahan penggunaan aplikasi pada layanan 

online mampu meningkatkan atau memperbaiki citizen satisfaction (kepuasan 

warga pada sistem layanan online). 

Citizen use berpengaruh secara positif dan signifikan dengan citizen trust. 

Dengan demikian, kemudahan penggunaan aplikasi pada layanan online mampu 

meningkatkan atau memperbaiki citizen trust (kepercayaan warga pada sistem 

layanan online). Citizen satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan 

dengan citizen trust. Dengan demikian, kepuasan pengguna aplikasi pada layanan 

online mampu meningkatkan atau memperbaiki citizen trust (kepercayaan warga 

pada sistem layanan online). Citizen trust berpengaruh secara positif dan signifikan 

dengan perceived e-government service quality. Dengan demikian, kepercayaan 

warga sebagai pengguna aplikasi pada layanan online mampu meningkatkan atau 

memperbaiki perceived e-government service quality (persepsi warga mengenai 

layanan e-government). 
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SUMMARY 

 

Information technology has brought very fundamental changes to 

organizations, both the private sector and the public sector. However, the 

application of information technology in organizations does not always bring about 

changes for the better. At the global level, the results of research by Kalsi and Kiran 

(2008; 2009; 2013) concluded that the ineffectiveness of the application of 

information technology by the government is still constrained by several things, 

including: new challenges and issues regarding e-governance, demographic factors, 

economic conditions, geographical location, and cultural factors. 

The application of e-government in developing countries has also not been 

effective, this is based on research results (Okunoye and Mbarika, 2016; Pederson, 

2016; Khamis and Weide, 2017; Urbina and Abe, 2017) lack of understanding of 

information technology by users, low participation from citizens, attitudes of users, 

lack of methods to evaluate the application of e-government, responsiveness of 

managers, less transparent systems, lack of IT skills and skills of system managers, 

citizens capabilities and attitudes consisting of: lack of technological facilities, 

knowledge, competence, interest and ability to integrate e-government services into  

daily routine activities of community residents. In addition, it is also coupled with 

a low level of trust in the government, no perceived usefulness, and resistance to 

the development of information technology among citizens. 

The tendency of public bureaucracies such as ministries, non-ministerial 

government agencies, provincial governments, municipal and district governments, 

to implement e-government in the governance system is noteworthy and interesting 

to study, but the level of maturity is still very diverse. This is because First, there is 

no nationally integrated SPBE governance; Second, SPBE has not been applied to 

the implementation of government administration and public services in a 

comprehensive and optimal manner; Third, the reach of ICT infrastructure to all 

regions and to all levels of society that are not optimal and; Fourth is the limited 

number of ASN employees who have ICT technical competence. 

The study focuses on analyzing digital governance (e-government) services 

that specifically focus on citizen perspectives and expectations, using models 

developed by DeLone and McLean (1992) and Wang and Liao (2008). In 

accordance with the model, in this study three factors that affect citizens use and 

citizens satisfaction will be tested, namely system quality, information quality and 

service quality. Then test two influential factors with citizens trust, namely citizens 

use and citizens satisfaction, and test influential citizens trust with perceived e-

government service quality. 

Referring to the opinion (Creswell and Creswell, 2018), the research method 

used is a combination research method using sequential explanatory design using 

the main survey technique, with the intention of explaining (explanatory or 

confirmatory research) (Arikunto, 2006; Bungin, 2015, 2019; Creswell, 2009; 

Jogiyanto, 2009; Silalahi, 2015; Singarimbun, 2006; Sugiyono, 2017a). According 

to (Kerlinger, 1973) survey research is a study that examines large and small 

populations or universes by selecting and examining selected samples from that 

population, to find the incidence, distribution and relative interrelation of 
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sociological and psychological variables. While referring to opinions (Leech and 

Onwuegbuzie, 2007, 2009), the method used in this dissertation research is partially 

mixed methods with mixed design partially sequentially dominant. The 

predominantly sequential partially mixed design is a study with two phases 

occurring sequentially, but one of the quantitative phases has a more dominant 

emphasis. 

The results of this study show that after the measurement concept developed 

by DeLone and McLean (1992; 2003; 2004) was retested to obtain a fit model, out 

of 44 indicators, only 34 indicators can measure the proposed model which includes 

3 indicators for system quality constructs, 5 indicators for information quality 

constructs, 6 indicators for service quality constructs,  5 indicators for citizen use 

constructs, 5 indicators for citizen satisfaction constructs, 5 indicators for citizen 

trust constructs and 5 indicators for perceived e-government service quality 

constructs. 

The results of this study provide empirical evidence that, system quality has 

a positive and insignificant effect on citizen use. This condition is caused because 

the user experience in accessing online services is also felt differently. A quality 

system is not supported by the awareness and willingness of the user to utilize 

information technology to access public services. 

System quality was found to have a positive and significant effect with citizen 

satisfaction. Based on this, the convenience of citizens as users is shown from the 

flexibility of services through the e-services application that can be accessed online 

for 24 hours. Information quality has a positive and insignificant effect on citizen 

use. Thus, quality information on online services has not been able to improve or 

improve citizen use (the use of online service systems by citizens). The lack of 

adequate infrastructure that supports the use of information technology causes them 

to be unmotivated to increase the intensity or frequency of accessing online 

services. 

Information quality has a positive and insignificant effect on citizen 

satisfaction. Thus, quality information on online services has not been able to 

increase or improve citizen satisfaction (citizen satisfaction in the online service 

system). This is because in some features of online services, such as trading 

commodity data, new ones are not yet available. Service quality has a positive and 

significant effect on citizen use. Thus, quality services on online services are able 

to improve or improve citizen use (the use of online service systems by citizens). 

This reflects that by improving the quality of application-based online services, the 

utilization of online services by citizens will also increase. 

Service quality has a positive and significant effect on citizen satisfaction. 

Thus, quality service in online services is able to increase or improve citizen 

satisfaction (citizen satisfaction in the online service system). This reflects that by 

improving the quality of online services, citizen satisfaction in the use of online 

services will also increase. Citizen use has a positive and significant effect on 

citizen satisfaction. Thus, the ease of use of the application on online services is 

able to increase or improve citizen satisfaction (citizen satisfaction in the online 

service system). 
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Citizen use has a positive and significant effect with citizen trust. Thus, the 

ease of use of the application on online services is able to increase or improve 

citizen trust (citizen trust in the online service system). Citizen satisfaction has a 

positive and significant effect with citizen trust. Thus, application user satisfaction 

in online services is able to increase or improve citizen trust (citizen trust in the 

online service system). Citizen trusts have a positive and significant effect with 

perceived e-government service quality. Thus, the trust of citizens as application 

users in online services is able to improve or improve perceived e-government 

service quality (citizens' perception of e-government services). 
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