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ABSTRAK  

E-Government merupakan upaya penggunaan dan pemanfaatan teknologi 

informasi untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas pemerintahan, 

memberikan berbagai jasa pelayanan kepada masyarakat secara lebih baik, 

menyediakan akses informasi kepada masyarakat secara lebih luas, dan 

menjadikan penyelenggaraan pemerintahan lebih bertanggung jawab 

(accountable) serta transparan kepada masyarakat. Pelayanan publik 

menggunakan E-Government di Kota Surabaya telah diterapkan pada Dinas Sosial 

Kota Surabaya yang dikenal dengan website E-Pelayanan. Penerapan E-Pelayanan 

ini diawali karena adanya permasalahan dalam pembuatan Surat Keterangan 

Miskin di kota Surabaya. Untuk memaksimalkan penerapan website agar lebih 

menyesuaikan kepuasan pengguna, maka perlu diketahui apa saja faktor 

kesuksesan website E-pelayanan berdasarkan perspektif pengguna.  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor apa saja yang 

mempengaruhi kesuksesan pada website E-pelayanan Dinas Sosial Kota Surabaya 

menggunakan model DeLone McLean ISSM”.  

Pengujian menggunakan sampel dengan jumlah data dari 348 responden yang 

merupakan pengguna dari Website E-pelayanan Dinas Sosial Kota Surabaya. 

Pengujian dalam penelitian ini menggunakan teknik SEM-PLS serta diuji pada 

software SmartPLS 3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Service 

Quality, Digital Literacy dan System Quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Variabel Actual Use.  Digital Literacy, Actual Use berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap User satisfaction. User Satisfaction berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap  Net Benefits (E-Government Performances).  

  

Kata kunci: E-government, E-pelayanan, Delone Mclean, SEM-PLS  
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