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ABSTRAK

E-government merupakan pemanfaatan teknologi informasi oleh pemerintah untuk
meningkatkan kualitas layanan publik. Namun, dalam implementasinya masih
terdapat berbagai kendala, seperti yang terjadi pada aplikasi Disdukcapil
Banjarbaru Mobile yang belum sepenuhnya diterima oleh masyarakat. Oleh karena
itu, penting untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi adopsi layanan e-
government guna meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pengguna.
Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan model adopsi layanan e-
government dengan menganalisis pengaruh faktor teknis dan pengalaman pengguna
terhadap niat serta perilaku penggunaan aplikasi. Untuk itu, penelitian ini
menggunakan model Unified Model of Electronic Government Adoption (UMEGA)
yang dimodifikasi dengan menambahkan variabel System Quality, Perspicuity, dan
Citizen Support. Analisis data dilakukan menggunakan metode Partial Least
Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan aplikasi
SmartPLS. Hasil analisis terhadap 100 responden menunjukkan bahwa dari 14
hipotesis yang diajukan, 9 hipotesis diterima. Variabel tambahan yang diusulkan,
yaitu System Quality dan Citizen Support, berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan dan niat penggunaan, sedangkan Perspicuity tidak menunjukkan
pengaruh yang signifikan terhadap sikap pengguna. Selain itu, nilai R? pada
variabel utama menunjukkan kategori kuat, yang menandakan bahwa model
memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan perilaku adopsi pengguna.
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi instansi terkait dalam
meningkatkan kualitas layanan aplikasi Disdukcapil Banjarbaru Mobile serta
pengembangan layanan e-government yang lebih efektif di masa mendatang.

Kata Kunci: Citizen Support, e-government, Perspicuity, PLS-SEM, System
Quality, UMEGA
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ABSTRACT

E-government refers to the use of information technology by governments to
improve the quality of public services. However, in its implementation, various
challenges still exist, as seen in the Disdukcapil Banjarbaru Mobile application,
which has not been fully accepted by the public. Therefore, it is important to
understand the factors influencing the adoption of e-government services in order
to enhance service quality and user experience. This study aims to develop an e-
government adoption model by analyzing the influence of technical factors and user
experience on users intention and usage behavior. To achieve this, the study
employs the Unified Model of Electronic Government Adoption (UMEGA), which
is extended by incorporating System Quality, Perspicuity, and Citizen Support
variables. Data were analyzed using the Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) method with the SmartPLS application. The results of the
analysis on 100 respondents indicate that, out of 14 proposed hypotheses, 9 are
supported. The additional variables, namely System Quality and Citizen Support,
have a significant effect on trust and behavioral intention, while Perspicuity does
not have a significant effect on user attitude. Furthermore, the R? values of the main
variables are categorized as strong, indicating that the model has good explanatory
power in predicting user adoption behavior. This study is expected to provide
practical insights for relevant institutions in improving the quality of the
Disdukcapil Banjarbaru Mobile application and supporting the development of
more effective e-government services in the future.

Keywords: Citizen Support, e-government, Perspicuity, PLS-SEM, System Quality,
UMEGA
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