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Abstract 

Changes in people’s work patterns after the COVID-19 Pandemic have created demands for the 

community to be able to adapt to changes in work patterns, especially in the use of appropriate 

information technology. The purpose of this study was to analyze the success of the Denpasar 

Integrated Virtual Office System (DIVOS) in implementing e-government in Denpasar City. This 

study was designed using a qualitative approach and descriptive analysis methods, presenting 

information system success theories and interpreting them through supporting data from the DIVOS 

implementation process during work-from-home periods. The results of this study indicate that 

DIVOS has achieved its goal of assisting civil servants (ASN) while working from home. In addition 

to the quality of the information system, DIVOS's success is also supported by a work culture and 

digital performance management built through the Performance Chain feature, which includes 

reporting and performance evaluation. However, continuous improvements are still needed. Several 

indicators of information system quality need to be improved, including the quality of the system's 

integration with Denpasar's official website, the provision of DIVOS user complaint services, and 

the usability of the system according to user needs. 
 

Keywords: E-government, Information System Success, Work from home.  

 

Abstrak 

Perubahan pola kerja masyarakat pasca Pandemi COVID-19 menimbulkan tuntutan bagi masyarakat 

untuk dapat beradaptasi dengan perubahan pola kerja khususnya dalam transisi pemanfaatan 

teknologi informasi. Tujuan penelitian ini guna menganalisis keberhasilan penggunaan Denpasar 

Integrated Virtual Office System (DIVOS) dalam penerapan e-government di Kota Denpasar. 

Penelitian ini didesain melalui pendekatan kualitatif dan metode analisis deskriptif melalui penyajian 

teori keberhasilan sistem informasi dan diinterpretasikan melalui data-data pendukung selama proses 

penggunaan DIVOS pada saat work from home. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa tujuan 

DIVOS telah tercapai untuk membantu ASN saat bekerja dari rumah. Selain kualitas sistem 

informasi, keberhasilan DIVOS juga didukung dari adanya budaya kerja dan management kinerja 

digital yang dibagun melalui fitur Rantai Kinerja berupa fitur pelaporan dan evaluasi kinerja. Namun  

Meski demikian masih diperlukannya perbaikan secara berkelanjutan dalam penerapan e-

government di Kota Denpasar. Namun masih terdapat beberapa ukuran atas kualitas sistem informasi 

yang perlu ditingkatkan yakni kualitas sistem dalam mengeintegrasikan website resmi yang ada di 

Kota Denpasar, penyediaan layanan keluhan pengguna DIVOS, dan kebermanfaatan sesuai 

kebutuhan pengguna, 
 

Kata kunci: Kata kunci: E-government, Keberhasilan Sistem Informasi, Work from home.  

 

PENDAHULUAN 

Evolusi yang pesat dalam pengembangan pemerintah berbasis elektronik bertujuan 

untuk memfasilitasi tuntutan kebutuhan dalam mempersiapkan kondisi di masa mendatang 
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(Hariguna dan Tsamara 2019). Studi terkait e-government banyak diteliti oleh akademisi 

berkaitan dengan kualitas e-government dan kualitas masyarakat sebagai pengguna e-

government (Hariguna dkk. 2021), motif dalam menggunakan e-government (Wirtz dan 

Kurtz 2016), faktor yang memengaruhi niat masyarakat menggunakan e-government 

(Chatzoglou dkk. 2015), serta penelitian lainnya yang menganalisis faktor-faktor yang 

mempengaruhi penggunaan e-government (Wirtz dan Daiser 2018). Penelitian terkait e-

government semakin krusial berkaitan dengan bagaimana e-government dapat menjadi 

solusi bagi pemerintah dalam menjalankan roda pemerintahan pada situasi pandemi Covid-

19 (Burlacu dkk. (2021); Grinin dkk. (2022); Avotra dkk. (2021)). Sehingga sistem 

informasi sebagai perwujudan dari e-government menjadi penting untuk dilihat 

dukungannya dalam membantu pemerintah memeberikan layanan selama pandemi covid-19 

berlangsung dan hingga saat ini.  

Hasil survey OECD (2020) menunjukan bahwa pembatasan ruang gerak masyarakat 

selama masa pandemi dialihkan dengan memanfaatkan teknologi sebagai sarana dalam 

berinteraksi dan menyelesaikan seluruh kegiatan dari berbagai sektor baik pendidikan, 

kesehatan, bisnis hingga pemerintahan. Pembatasan akses diutamakan pada kegiatan 

masyarakat dan pemerintahan melalui lockdown, penutupan tempat hiburan, sekolah, serta 

penutupan dan pengetatan akses transportasi baik dalam maupun luar negeri. Berdasarkan 

survey Women in Informal Employment: Globalizing Wand Organization (WIEGO) (2021) 

tercatat sebanyak 260 juta pekerja bekerja dari rumah selama pandemi COVID-19 

berlangsung. Asia Pasifik memiliki angka pekerja dari rumah terbesar sebanyak 65 persen. 

(WIEGO. 2021). Hal tersebut menunjukan adanya perubahan kondisi kerja masyarakat. 

Kebijakan yang diambil oleh pemerintah Indonesia terkait penangan dan penanggulangan 

COVID-19 dalam urusan tatanan pemerintahan melalui Surat Edaran Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (Menpan RB) No. 50 Tahun 2020 

tentang perubahan kedua atas Surat Edaran Permenpan RB No. 19 Tahun 2020 tentang 

Penyesuaian Sistem Kerja Aparatur Sipil Negara (ASN) dalam Upaya Pencegahan 

Penyebaran COVID-19 di Lingkungan Instansi Pemerintah. Upaya yang dilakukan dalam 

ruang lingkup pemerintah yakni menetapkan kebijakan work from home bagi ASN pusat 

maupun daerah. Kebijakan ini disesuaikan dengan zona persebaran COVID per wilayah 

ASN bekerja.  

Pemerintah Indonesia baik kementerian hingga pemerintah daerah mulai berinovasi 

dengan memanfaatkan teknologi informasi untuk mendukung kinerja ASN pada saat WFH. 

Namun berdasarkan hasil survey Badan Kepegawain Nasional Republik Indonesia (BKN 

RI) pada tahun 2022 belum menunjukan efektifitas WFH bagi ASN di Indonesia. Survei atas 

beban kerja yang dirasakan oleh ASN di Indonesia selama penerapan kebijakan WFH 

menunjukan bahwa 30 persen ASN merasa beban kerja pada saat WFH lebih berat 

dibandingkan dengan bekerja melalui kantor, 40 persen ASN merasakan beban kerja WFH 

masih sama dengan beban kerja yang dirasakan pada saat WFO (work from office). Namun 

terdapat 30 persen ASN yang tidak menjawab. Dalam Rakornas BKN (2022) Kepala BKN 

mengungkapkan bahwa 30 persen ASN tersebut memiliki kecenderungan ASN untuk tidak 
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melaksanakan pekerjaan dengan baik pada saat WFH. Hal tersebut menunjukan adanya gap 

sebanyak 30 persen yang ASN diragukan terkait beban kerja yang dirasakan hingga kinerja 

yang dihasilkan selama pelaksanaan WFH.  

Dari sisi kinerja ASN yang ada di Indonesia, pemerintah mengkategorikan sebanyak 

empat kategori kinerja ASN Indonesia antara lain Star (bintang) yakni ASN yang memiliki 

kinerja yang tinggi dan kompetensi kerja yang tinggi, workhorse (kuda pekerja)  yakni ASN 

yang memiliki kompetensi tinggi namun kinerja yang rendah, trainee merupakan ASN yang 

memiliki motivasi dan performa yang tinggi namun kompetensi rendah, dan kategori 

deadwood (kayu mati) yang merupakan ASN yang memiliki kompetensi dan kinerja yang 

rendah. Kondisi ASN Indonesia menunjukan bahwa 34,57 persen ASN Indonesia termasuk 

dalam kategori deadwood dan hanya 19,82 persen ASN yang memiliki kategori star 

(Rakornas Kepegawaian. 2022). Hal tersebut menunjukan bahwa kompetensi dan kinerja 

ASN di Indonesia selama masa pandemi belum menunjukan hasil yang optimal, masih 

terdapat kesenjangan kinerja ASN berdasarkan kompetensi dan hasil kerjanya. Kondisi ini 

menimbulkan pertanyaan atas kesiapan ASN serta keefektifan dalam pelaksanaan WFH 

selama masa pandemi dan pasca pandemi kedepannya. 

Dalam praktiknya Dinas dan Lembaga daerah di Indonesia telah mengembangkan 

pelayanan secara online selama pandemi berlangsung (Rohman dan Citra Larasati 2020), 

tidak hanya pemerintahan namun juga pada sektor pendidikan dan swasta (Warasi dan 

Husein Maruapey 2025). Doramia Lumbanraja (2020) dalam studinya menemukan bahwa 

pelayanan publik berbasis elektronik di Indonesia telah melewati berbagai tahapan model e-

government namun masih memiliki urgensi yang tinggi terhadap transformasi layanan 

publik yang digital dalam memenuhi kebutuhan kondisi new normal pasca pandemi. Selain 

itu pengembangan e-government di Indonesia memerlukan pembaharuan regulasi dan 

birokrasi dalam mengoptimalkan layanannya (Tasyah dkk. 2021). Hal ini menunjukan 

bahwa pengembangan e-government di Indonesia selama pandemi semakin giat 

dilaksanakan, namun masih ditemukan adanya keterbatasan dalam transformasi layanan 

digital dan regulasi dalam beradaptasi untuk memenuhi tuntutan perubahan digital pada 

pemerintahan.  

Edelmann dkk. (2023) memprediksi tren bekerja secara fleksibel akan menjadi future 

work di lingkungan organisasi publik. Williamson, dkk (2020) juga menyimpulkan bahwa 

pengaturan kerja fleksibel pada sektor publik akan menjadi normalisasi sistem kerja 

berkelanjutan melalui berbagai varian. Namun pada sektor publik di Indonesia hanya 

beberapa penelitian yang meneliti terkait flexible working arrangement (FWA) atau work 

from home (WFH) seperti urgensi penerapannya (Pramusinto 2011; Irawan 2013), 

pelaksanaan WFH selama masa pandemi Afrianty dkk. (2022), perwujudan proactive work 

behavior melalui WFH (Setyarini dan Indriati 2022).  

Beberapa penelitian menemukan bahwa keterbatasan akses bagi ASN dalam 

melaksanakan tugas dan fungsi secara langsung pada instansi tempatnya bekerja di masa 

pandemi menimbulkan kendala dalam beberapa hal seperti pengelolaan dan akses data 

administrasi yang terbatas, pengambilan keputusan dan kebijakan yang memerlukan 
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persetujuan berupa tanda tangan, minimnya sarana dan prasarana jaringan  teknologi 

informasi yang dimiliki ASN, serta gangguan dari lingkungan kerja, selain itu belum adanya 

standar kerja selama WFH, serta kontrol terhadap kinerja pegawai selama WFH belum 

optimal (Fatchan dkk. 2021; Ashal 2020; Hanggoro Suseno dkk. 2022; Darmawan dkk. 

2020). Adanya kendala dalam proses kebijakan WFH menimbulkan berkurangnya kinerja 

ASN seperti berkurangnnya kepatuhan birokrasi dalam memberikan pelayanan prima dan 

efektif, sehingga beberapa penelitian menemukan bahwa pelaksanaan WFH menurunkan 

produktivitas kerja pegawai (Fatchan dkk. 2021; Ashal 2020). Khoirunnisa dan Siregar 

(2023) menyatakan bahwa turunnya motivasi kerja pegawai pada saat WFH disebabkan oleh 

faktor lingkungan dan proses dalam bekerja. Beberapa penelitian terdahulu terkait praktek 

WFH pada sektor publik banyak membahas terkait implementasi kebijakan WFH, kinerja 

pegawai selama WFH, pengaruh lingkungan dan sikap pegawai pada saat WFH, dan lainnya. 

Perbandingan beberapa literatur tersebut menunjukan bahwa kebermanfaatan dalam 

pelaksanaan WFH mulai terbantahkan dan tidak dapat disamaratakan pada setiap unit kerja 

maupun wilayah. Serta adanya kekosongan dalam analisis terkait kesiapan teknologi 

informasi selama WFH yang berperan dalam mendukung kinerja pegawai. 

Berdasarkan hal tersebut menarik penulis untuk melaksanakan penelitian untuk 

melihat keberhasilan sistem pendukung e-government di Kota Denpasar melalui Denpasar 

Integrated Virtual Office System (DIVOS) selama penyelenggaraan work from home (WFH). 

Hal tersebut menjadi menarik untuk dikaji mengingat bahwa beberapa kajian yang peran 

teknologi dalam mendukung pelaksanaan WFH. Selain itu perbandingan kebermanfaatan 

teknologi pada saat pandemi dan pasca pandemi dapat menjadi kajian yang menarik untuk 

mengetahui kebermanfaatan sistem work from home (WFH) sehingga dapat diterapkan pada 

instansi pemerintahan secara berkelanjutan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

E-government 

Definisi atas e-government banyak ditafsirkan oleh para ahli namun belum ada definisi 

yang tetap. Ndou dkk. (2004) menyatakan bahwa penafsiran umum yang muncul dalam 

literatur yakni kebermanfaatan yang ditawarkan oleh e-government serta potensinya dalam 

memberikan peluang bagi negara berkembang. Jun Lee dan Hong (2002) mendefinisikan e-

government sebagai transformasi proses internal dan eksternal pemerintah dengan teknologi 

informasi dan komunikasi. West (2004) mendefinisikan e-government sebagai pemanfaatan 

TIK melalui internet dan media lainnya sebagai bentuk penyediaan informasi dan layanan 

pemerintah kepada masyarakat. Alam Siddiquee (2008) juga mengatakan bahwa e-

government merupakan upaya peningkatan akses layanan publik melalui internet oleh 

pemerintah kepada warganya. Dengan tujuan yakni sebagai penyampaian informasi dan 

layanan yang lebih baik kepada warga negara; peningkatan akses dan jangkauan informasi; 

dan pemberdayaan masyarakat melalui pengambilan keputusan partisipatif United Nation 

(2020) . Sehingga, e-government dianggap dipandang sebagai faktor yang dapat mendorong 

efektivitas dan efisiensi pemerintah. 
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Izzati (2017) dalam tulisannya menyatakan bahwa e-government memiliki tujuan 

untuk mempermudah masyarakat dalam akses atas layanan dan informasi yang disediakan 

oleh pemerintah, untuk meningkatkan kualitas layanan melalui peningkatan kecepatan, 

kelengkapan informasi, efisiensi proses melalui penyediaan media atau wadah untuk 

masyarakat terlibat di dalamnya. Manfaat lainnya dari e-government yakni penghematan 

biaya Evans dan Yen (2006) , peningkatan partisipasi masyarakat dalam kepentingan publik 

Wescott (2005), membantu dalam mengembangkan keterbukaan dan transparansi 

pemerintah (Ndou dkk. 2004), sehingga mengarah pada pengentasan korupsi (Ndou dkk. 

2004; Shim dan Eom 2008; Bertot dkk. 2010; Wescott 2005; Hossan dan Bartram 2010).  

 

Penggunaan Sistem Informasi 

Penelitian di bidang Sistem Informasi (SI) telah banyak dilakukan untuk menemukan 

ukuran yang tepat yang dapat digunakan dalam menilai penggunaan dari SI (Wang dan Liao 

2008). Namun para peneliti masih belum sepakat terkait kontruksi yang tepat untuk 

mengukur efektivitas dari sistem informasi (Alawneh dkk. 2013; Bannister dan Connolly 

2011). Beberapa studi penelitian juga menganalisis hubungan antara kualitas website yang 

mempengaruhi penggunaanya. Penerapan e-government tergantung pada bagaimana 

pemerintah memberikan layanan yang berkualitas dan berorientasi pada pengguna. Kualitas 

layanan website dianggap sebagai salah satu faktor penting dari penerapan e-government 

dan mempengaruhi niat pengguna untuk terus menggunakan website e-government (Sharma 

dkk. 2021). DeLone dan McLean (2003) mengukur penggunaan dari Sistem Informasi 

menggunakan enam dimensi yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, 

pengguna, kepuasan pengguna dan manfaat bersih.  

DeLone dan McLean (2003) menerbitkan buku dan jurnal pada taahun 1992 yang 

membahas tentang model pengukuran untuk menguji kesuksesan atau dampak dari sistem 

informasi. Secara komprehensif, DeLone dan McLean (2003) telah melakukan reviu 

terhadap ukuran kesuksesan sistem informasi dan merumuskan model hubungan antara 6 

(enam) variable, yaitu kualitas sistem  (system quality) dan kualitas informasi (information 

quality), penggunaan sistem informasi (IS use) dan kepuasan pengguna (user satisfaction), 

dampak individual (individual impact), serta dampak organisasional (organizational 

impact). Hingga tahun 2003 Delone dan McLean melengkapi kembali IS Success Model 

Tahun 1992 mengingat telah terjadi perubahan yang signifikan terhadap teknologi informasi 

Berdasarkan hasil dari beragam penelitian-penelitian yang menggunakan IS Success Model, 

DeLone & McLean (2003) memperbaharui model pengukuran dengan adanya tambahan 1 

(satu) dimensi pada dimensi kualitas, yaitu kualitas layanan (service quality) untuk 

melengkapi kualitas sistem dan kualitas informasi, serta menyatukan dampak, menjadi 1 

(satu) dampak atau manfaat (benefit) saja, yaitu manfaat bersih (net benefits), menggantikan 

dampak organisasional dan individu. 

Prayitno (2023) menggunakan ukuran kualitas sistem, informasi dan layanan untuk 

mengetahui kapabilitas teknologi informasi sebagai dimensi dasar dalam keberhasilan 

sistem yang menyediakan layanan elektronik sebagai sistem e-government. Prayitno 
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menyatakan bahwa penggunaan sistem informasi datang dari kemudahan sistem dan kualitas 

sistem yang berperan meningkatkan dukungan untuk pengguna e-government. 

Penelitian milik Cao dkk. (2005) dari situs web e-commerce yang membuat website 

lebih berkualitas. Pengembangan atas kerangka evaluasi kualitas sistem informasi 

menggunakan ukuran kualitas sistem, informasi, layanan dan daya tarik (attractiveness). 

Mereka menyimpulkan bahwa pelanggan lebih peka pada informasi yang akurat, keamanan 

dan fasilitas pencarian yang cepat. Sehingga sistem informasi harus dirancang dan 

diciptakan agar pengguna dapat menemukan informasi yang akurat, fasilitas pencarian yang 

lebih mudah, waktu pemuatan yang lebih cepat, dan keamanan yang terjamin.  

Gorla dkk. (2010) menggunakan ukuran kualitas sistem, kualitas informasi dan 

kualitas layanan untuk mengetahui dampaknya bagi organisasi. Mereka mengatakan bahwa 

kualitas (sistem, informasi dan layanan) yang tinggi akan berdampak besar bagi organisasi. 

Hasil penelitiannya menyimpulkan bahwa kualitas layanan paling berpengaruh terhadap 

kinerja organisasi diikuti dengan kualitas informasi dan kualitas sistem.  

McKinney dkk. (2002) mengatakan bahwa dimensi kualitas informasi dan kualitas 

sistem dapat digunakan untuk mengetahui kepuasan pelanggan. Mereka menyimpulkan 

bahwa kualitas sistem berhubungan dengan penggunaan sistem informasi dan berpengaruh 

terhadap persepsi pelanggan terhadap performa dari sistem dalam pengambilan informasi. 

Berdasarkan gambaran penelitian yang telah dilaksanakan diatas, maka pada 

penelitian ini perlu untuk menggunakan konsep kerangka kerja yang telah disampaikan oleh 

DeLone dan McLean (2003) atau Information Systems Success Model (IS SM). Hal ini 

dikarenakan bahwa dari beberapa kerangka evaluasi tersebut diatas, sebagian besar mengacu 

pada teori yang disampaikan Delone dan McLean. Dalam konsep tersebut, 3 (tiga) dimensi 

kualitas (sistem, informasi, layanan) sebagai variabel utama yang menentukan penggunaan 

sistem informasi dan kepuasan dari penggunaan sistem. 

ISSM merupakan konsep yang paling banyak mendapat perhatian dan paling banyak 

dikutip secara luas di bidang sistem informasi (Lowry dkk. 2007). Beberapa peneliti telah 

mengadaptasi teori tersebut untuk meneliti sistem berbasis internet seperti layanan web e-

government (Scott dkk. 2016). Teori dari  DeLone dan McLean (2003) menjadi dasar yang 

baik untuk mengeksplorasi proyek TIK. Meskipun perlu adanya perluasan dan pemastian 

kesesuaian konteks dari model tersebut. Beberapa penelitian yang menguji dan memvalidasi 

model ini  secara empiris dalam berbagai konteks misal, e-Library (Alzahrani dkk. 2019); e-

government System Success (Wang dan Liao 2008); Knowledge Management System 

Success (Wu dan Wang 2006); kebermanfaatan e-government dari perspektif pegawai 

(Stefanovic dkk. 2016); termasuk layanan e-Filling (Veeramootoo dkk. 2018); e-

Procurement (Sambasivan dkk. 2010) . 

Berdasarkan hal tersebut, maka peneliti menggunakan model dari DeLone dan 

McLean (2003) sebagai konsep dasar dalam penelitian ini berupa dimensi kualitas sistem, 

kualitas informasi; kualitas layanan; penggunaan sistem; kepuasan pengguna; beserta 

dengan ukuran yang ditetapkannya sebagai acuan untuk mengukur kualitas sistem atas 

penggunaan Denpasar Integrated Virtual Office System selama work from home.  
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Kualitas Sistem 

Kualitas sistem merupakan gabungan atas perangkat keras dan lunak yang digunakan 

untuk mengukur performa dan kualitas dari teknologi sistem itu sendiri. DeLone dan 

McLean (2003) menyatakan bahwa kualitas sistem mengukur sejauh mana sistem dapat 

menjalankan fungsinya dengan baik sehingga kebutuhan pengguna terpenuhi, selain itu 

sistem juga mudah dalam penggunaan dan tidak mengalami gangguan atau masalah pada 

saat digunakan.  

Kriteria yang disebutkan oleh McKinney dkk. (2002) dan  Chutimaskul dan 

Papasratorn (2009), perlu untuk menambahkan beberapa kriteria tersebut kedalam dimensi 

dari kualitas sistem yang disampaikan oleh DeLone dan McLean (2003) Selanjutnya dari 

penelitian ini dimensi kualitas sistem diukur menggunakan kriteria: (1) kemampuan 

adaptasi; (2) kemudahan untuk digunakan (3) ketersediaan  (4) keandalan; (5); kecepatan 

respon (6); kegunaan (7); integrasi sistem. 

 

Kualitas Informasi 

Ukuran kualitas informasi tidak terlepas sudut pandang pengguna informasi itu sendiri 

oleh karena itu kualitas informasi memiliki karakteristik yang cukup subjektif (DeLone dan 

McLean 2003). Kualitas informasi merupakan pengukuran informasi yang dihasilkan oleh 

sistem DeLone dan McLean (2003). Ukuran atas kualitas informasi yakni apakah informasi 

yang dihasilkan oleh sistem jelas. konsisten dan relevan. Terdapat 5 (lima) item ukuran yang 

digunakan untuk menilai kualitas informasi yaitu: (1) Kelengkapan; (2) mudah dipahami; 

(3) personalisasi; (4) relevansi; (5) keamanan (Delone & McLean, 2003).  

 

Kualitas Layanan 

Kualitas layanan mengarah pada persepsi dari pengguna terhadapat penyedia layanan 

sistem informasi. Kualitas layanan berupa dukungan dari organisasi penyedia sistem dan 

personel pendukung IT dalam memberikan layanan yang berkualitas (Petter dan McLean 

2009). Urbach dan Müller (2012) juga menyebutkan bahwa kualitas layanan merupakan 

kualitas dukungan dari staf pendukung (supporting staff) yang diberikan kepada pengguna 

sistem informasi. Menurut DeLone dan McLean (2003), dukungan yang maksimal terhadap 

sistem merupakan hal penting untuk mempertahankan pelanggan atau pengguna.  

Beberapa indikator dalam dimensi kualitas layanan yang digunakan untuk mengukur 

kualitas Denpasar Integrated Virtual Office System yaitu assurance, empathy, dan 

responsiveness (DeLone dan McLean 2003). Assurance mengacu pada sejauh mana layanan 

terjamin, terpercaya, dan konsisten. Responsiveness mengacu pada sejauh mana staf atau 

pegawai e-government yang bersangkutan bersedia dan siap memberikan layanan yang cepat 

dan tepat waktu. Empathy adalah sikap dari organisasi atau staf pendukung TIK serta 

kemauan yang ditunjukkan staf pendukung untuk memberikan pelayanan sistem informasi. 
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Penggunaan Sistem 

Pengguna menjadi salah satu pemegang peran dalam menentukan kebermanfaatan 

sistem informasi dalam pelaksanaan e-government (DeLone dan McLean 2003). Banyaknya 

jumlah pengguna tidak sepenuhnya dapat menentukan sistem informasi baik digunakan, 

namun DeLone dan McLean (2003) juga menambahkan bahwa sifat, luas, kualitas dan 

kesesuaian pengguna perlu untuk dipertimbangkan. Beberapa penelitian mendefinisikan 

bahwa penggunaan sistem dipengaruhi oleh faktor kualitas sistem, kualitas informasi dan 

kualitas layanan (DeLone dan McLean (2003); McKinney dkk. (2002)). Sehingga kualitas 

sistem informasi juga mempengaruhi bagaimana pengguna menggunakan sistem, dan 

bagaimana sistem dapat berguna menyesuaikan penggunanya.  

Untuk itu beberapa indikator dalam dimensi use yang digunakan dalam mengukur 

penggunaan Denpasar Integrated Virtual Office System yakni sifat pengguna (nature of use) 

yang mengarah pada sikap pengguna dalam menggunakan sistem yang mencerminkan 

dukungan maupun penolakan, intensitas perilaku pengguna (behavioral intention to use) 

yakni intensitas pengguna dalam menggunakan sistem, number transactions executed yakni 

jumlah transaksi atau layanan yang dihasilkan dalam penggunaan sistem. 

 

Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna merupakan persepsi pengguna terhadap keseluruhan pengalaman 

setelah menggunakan sistem informasi (DeLone dan McLean 2003).  Delone & McLean 

menggukan kepuasan pengguna sebagai salah satu dimensi untuk mengukur persepsi 

pengguna terhadap kualitas dari sistem informasi. Beberapa penelitian mengindikasikan 

bahwa kepuasan pengguna dipengaruhi oleh faktor kualitas yaitu kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan kualitas layanan dari sistem informasi (DeLone dan McLean (2003); 

McKinney dkk. (2002)). Maka sistem yang mempunyai kualitas yang tinggi, informasi yang 

berkualitas dan layanan yang baik akan berdampak pada kepuasan pengguna sistem 

informasi (DeLone dan McLean 2003).  

Kepuasan pengguna juga didefinisikan oleh Stefanovic dkk. (2016) sebagai sikap yang 

dimiliki pengguna dalam proses pemakaian sistem e-government. Seddon (1997) 

mendeskripsikan kepuasan pengguna sebagai evaluasi subjektif dari pengguna sistem 

informasi yang digunakan. Sedangkan Taherdoost (2018) mendefinisikan kepuasan sebagai 

tingkat keyakinan pengguna terhadap layanan elektronik yang disediakan untuk memenuhi 

kebutuhan dan harapan mereka. 

DeLone dan McLean (2003) berpendapat bahwa salah satu variabel penting dari 

implementasi sistem informasi adalah kepuasan pengguna. sikap tersebut merupakan respon 

atau umpan balik dari penggunaan sistem informasi oleh pengguna. Rai dkk. (2002) 

menyampaikan bahwa kepuasan pengguna juga dapat diukur secara tidak langsung melalui 

kualitas informasi, kualitas sistem, dan variabel lainnya. sedangkan Welch dkk. (2005) 

menemukan kepuasan terkait dengan kenyamanan layanan online (transaksi), keandalan 

informasi, dan adanya komunikasi elektronik (interaktivitas). Dalam penelitian ini, kepuasan 

pengguna diukur menggunakan ukuran dari Rai dkk. (2002) yaitu kepuasan secara 
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keseluruhan dalam menggunakan sistem informasi yakni Denpasar Integrated Virtual Office 

System.   

 

METODE 

Penelitian ini berfokus pada keberhasilan sistem e-government melalui penggunaan 

Denpasar Integrated Virtual Office System (DIVOS) selama work from home. Maka jenis 

penelitian yang digunakan yakni penelitian kualitatif dengan metode analisis deskriptif. 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini yakni studi pustaka dan wawancara. Wawancara 

dilakukan dengan menentukan informan kunci (Key Informan) menggunakan kriteria 

tertentu atau disebut dengan purposive sampling. Kriteria yang digunakan adalah dengan 

menentukan informan yang terkait dan berhubungan langsung dengan kegiatan operasional 

Denpasar Integrated Virtual Office System yang dioperasikan oleh Dinas Komunikasi, 

Informatika dan Statistika (Diskominfo) Kota Denpasar (sebagai informan kunci) dan 20 

pegawai negeri sipil kota Denpasar selaku pengguna DIVOS yang dipilih dengan teknik 

random sampling. Sedangkan data sekunder diperoleh melalui data-data yang terdapat dalam 

naskah maupun dokumen-dokumen pendukung. Sumber data tersebut kemudian dianalisis 

menggunakan langkah-langkah reduksi data, triangulasi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Keberhasilan Sistem Informasi Dalam Mendukung Penerapan E-government 

Studi Pada Denpasar Integrated Virtual Office System 

Denpasar Integrated Virtual Office System merupakan inovasi dibidang teknologi 

informasi bagi pemerintah Kota Denpasar berupa portal internal berbentuk website 

dilingkungan pemerintah kota Denpasar yang diluncurkan pada bulan Februari 2020, dengan 

tujuan untuk mengintegrasikan layanan pemerintah kota Denpasar dalam bentuk ruang kerja 

di dunia maya (virtual). Layanan ini diinisiasi oleh Dinas Komunikasi, Informasi dan 

Statistik Kota Denpasar dalam mendukung kebijakan penyelenggaraan pemerintah berbasis 

elektronik. Sejak dikeluarkannya Peraturan Walikota Denpasar No. 35 tahun 2014 tentang 

penyelenggaraan sistem elektronik (e-government) di lingkungan pemerintah kota Denpasar, 

pemerintah kota Denpasar mulai memanfaatkan teknologi informasi berupa website maupun 

aplikasi untuk mendukung penyelenggaraan pemerintah dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat.  

DIVOS merupakan portal internal berbentuk website dilingkungan pemerintah kota 

Denpasar yang diluncurkan pada bulan Februari 2020, dengan tujuan untuk 

mengintegrasikan layanan pemerintah kota Denpasar dalam bentuk ruang kerja di dunia 

maya (virtual). Peluncuran DIVOS beriringan dengan adanya kondisi COVID-19 yang 

membuat masyarakat dan pemerintahan mulai terbatas untuk berkegiatan. Sesuai dengan 

Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi No. 24 

tahun 2021 dan Instruksi Menteri Dalam Negeri No. 53 tahun 2021 tentang penyesuain 

sistem kerja ASN selama pembatasan kegiatan masyarakat pada masa pandemi COVID-19. 
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Atas aturan tersebut pemerintah kota Denpasar mengeluarkan Surat Edaran walikota terkait 

penerapan sistem kerja ASN di lingkungan Kota Denpasar dengan mekanisme work from 

home. Untuk mempermudah ASN dalam menyelesaikan pekerjaanya dirumah maka DIVOS 

dimanfaatkan sebagai sistem pendukung kinerja ASN di kota Denpasar. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa keberhasilan DIVOS tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas sistem 

informasi namun juga dipengaruhi oleh budaya dan manajemen kinerja digital yang 

diterapkan oleh pemerintah Kota Denpasar. Hasil penelitian ditampilkan dalam gambar 1 

sebagai berikut. 

 

 
Gambar 1. Faktor yang Memengaruhi Keberhasilan Denpasar Integrated Virtual Office 

System (DIVOS) 

Sumber: diolah penulis (2025) 

 

Kualitas Sistem 

Kualitas sistem DIVOS menunjukan bahwa ketersediaan atas perangkat keras dan 

perangkat lunak pendukung DIVOS telah dipersiapkan untuk memberikan dukungan 

maksimal sehingga DIVOS memiliki kemampuan adapatsi, mudah untuk digunakan, 

tersedia setiap saat, dapat diandalkan oleh ASN pengguna, memiliki respon yang cepat, 

terintegrasi dengan 8 sistem yang berguna dalam penyelesaian tugas administratif dan 

kepegawaian bagi ASN. Namun DIVOS masih memiliki kebutuhan pembaharuan dalam hal 

infrastruktur, sarana dan prasarana DIVOS untuk mendukung kebutuhan fitur yang 

Kriteria Kualitas Website: 

Kualitas Sistem 

Kualitas Informasi 

Kualitas Layanan 

(Delone & McLean. 2003) 

Keberhasilan Penggunaan 

Website  

E-government 

(DIVOS) 

Budaya Kerja dan 

Manajement Kinerja Digital 

(Temuan Penelitian. 2025) 
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dibutuhkan sesuai kebutuhan ASN di Kota Denpasar. Kondisi kualitas sistem DIVOS telah 

sesuai dengan pernyataan DeLone dan McLean (2003) yakni kualitas sistem terlihat dari 

sejauh mana sistem dapat menjalankan fungsinya dengan baik sehingga kebutuhan pengguna 

terpenuhi, selain itu sistem juga mudah dalam penggunaan dan tidak mengalami gangguan 

atau masalah pada saat digunakan. 

 

Kualitas Informasi 

Kualitas informasi yang dimiliki DIVOS dapat dikatakan cukup baik dari sisi 

kelengkapan informasi, relevansi informasi dalam mendukung penyelesaian tugas ASN 

yang bersifat administratif yakni surat menyurat, penyimpanan dokumen dan laporan, serta 

pelaporan kinerja ASN, dan keamanan informasi yang telah didukung dengan kualitas sistem 

yang ada. Namun DIVOS masih terdapat informasi yang belum relevan dengan ASN yang 

bekerja pada bidang layanan masyarakat, disebabkan karena adanya sistem yang belum 

terintegrasi dengan DIVOS. Selain itu perlu adanya pembaharuan informasi yang perlu 

ditingkatkan pada fitur DIVOS seperti penyediaan kontak operator atau menu FAQ 

(Frequently Ask Question), proses pembuatan format surat yang dapat dilakukan sekaligus 

pada fitur surat tanpa mengunggah dokumen surat, management kategori dan nama dokumen 

yang tersimpan agar tidak berulang, upgrade fitur Pro Denpasar untuk dapat diakses oleh 

admin Pro Denpasar melalui DIVOS, serta perlu adanya regulasi maupun arahan dalam hal 

penggunaan DIVOS sehingga seluruh ASN di Kota Denpasar dapat memanfaatkan DIVOS 

dengan maksimal. Hal tersebut menunjukan bahwa kualitas informasi DIVOS belum 

sepenuhnya sesuai dengan teori DeLeon & McLean, dimana walaupun informasi dalam 

beberapa fitur DIVOS telah baik dalam hal mudah untuk diakses dan pihami serta memiliki 

keamanan data yang mumpuni namun masih memerlukan peningkatan dalam hal dukungan 

informasi dan relevansi bagi ASN yang bekerja pada bidang pelayanan pada masyarakat. 

 

Kualitas Layanan 

Hasil wawancara menunjukan adanya respon berupa sikap yang baik, sopan dan ramah 

pada saat ASN pengguna membutuhkan bantuan dan informasi terkait penggunaan DIVOS. 

Hal tersebut sesuai dengan pendapat Madu dan Madu (2002) bahwa dimensi jaminan 

layanan dalam layanan virtual perlu memperhatikan bahwa petugas (operator atau admin) 

menguasai pengoprasian dari sistem tersbut, sopan dalam melayani, dan mampu meyakinkan 

pengguna. Dari pendapat tersebut menspesifikan kondisi layanan DIVOS dimana admin 

DIVOS telah memiliki kemampuan dari pengoprasian sistem dengan diserahkannya tugas 

layanan kepada Bidang Teknologi Komunikasi dan Informasi Diskominfo Kota Denpasar, 

dimana staf bidang TIK Diskominfo mengemban jabatan sebagai Pranata Komputer Ahli 

Muda pada jenjang pendidikan strata satu Teknik Informatika. Sehingga atas tanggapan 

ASN pengguna DIVOS yang menyatakan sikap admin DIVOS yang baik sopan dan ramah, 

didukung dengan kualifikasi tugas, fungsi dan wewenang pada bidang yang tepat serta 

keahlian yang sesuai maka jaminan layanan dan sikap layanan sebagai kualitas layanan 

DIVOS dapat dikatakan baik.  
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Selain jaminan sikap dan komunikasi yang baik, kualitas layanan juga mengacu pada 

kecepatan staff atau admin DIVOS dalam merespon tanggapan dari pengguna DIVOS. 

Kualitas layanan DIVOS menunjukan kesesuaian dengan teori DeLone dan McLean (2003) 

dimana Diskominfo memberikan jaminan yang baik dan dapat dipercaya atas informasi yang 

tersedia ada DIVOS, adanya sikap ramah dan responsif yang cepat dalam menanggapi 

keluhan ASN melalui whatsapp group dan telepon. Namun perlu adanya ketersediaan 

informasi atas pengaduan yang langsung terhubung melalui DIVOS, maupun informasi dan 

bentuk penyelesain terkait keluhan yang dihadapi ASN melalui FQR. 

 

Penggunaan Sistem 

Dukungan pengguna dalam menggunakan sistem juga dapat dilihat dari intensitas 

transaksi atau layanan yang dihasilkan DeLone dan McLean (2003). Bentuk layanan yang 

dihasilkan dari penggunaan DIVOS yakni jumlah surat masuk yang terselesaikan pada 

DIVOS yang meningkat sejak tahun 2019-2022 meningkat dari 2.208, meningkat menjadi 

5.904 (2021), dan meningkat menjadi 8.506 (2022). Hal serupa juga dialami pada layanan 

surat keluar pada tahun 2020 meningkat menjadi 5.267, tahun 2021 meningkat menjadi 

14.969, dan tahun 2022 meningkat menjadi 24.195 (Temuan Penelitian. 2025). Hal tersebut 

menunjukan intensitas pemanfaatan DIVOS pada fitur dokumen elektronik berupa surat 

banyak digunakan. 

Adanya peningkatan jumlah surat yang diproses melalui sistem DIVOS sejak DIVOS 

diluncurkan pada bulan Februari 2020. Data tersebut menjadi salah satu bentuk layanan atau 

pekerjaan yang terselesaikan melalui DIVOS. Sehingga adanya sikap yang supportive dan 

bertanggung jawab untuk menyelesaikan pekerjaan membuat ASN pengguna DIVOS 

memiliki dukungan untuk menggunakan DIVOS selama WFH. Didukung pulang dengan 

intensitas pengguna DIVOS yang meningkat pada saat WFH serta jumlah pekerjaan yang 

terselesaikan melalui DIVOS juga meningkat. Maka dukungan ASN dalam menggunakan 

DIVOS dirasa cukup mendukung penerapan e-government di Kota Denpasar. 

Sedangkan dari sisi layanan pada penyimpanan data belum banyak OPD yang 

menggunakan fitur tersebut, hanya 34 dari 85 organisasi perangkat daerah yang ada di Kota 

Denpasar yang memanfaatkan penyimpanan data dan dokumen pada DIVOS 

(divos.denpasar.go.id. 2022). Hal tersebut disebabkan karena beberapa instansi telah 

menyediakan penyimpanan lain seperti Google Drive atau cloud. Alasan atas sedikitnya 

minat ASN untuk memanfaatkan fitur penyimpanan data pada DIVOS disebabkan karena 

fitur tersebut dianggap belum maksimal dalam management pengarsipan yakni banyak data 

yang tersimpan dengan nama file yang serupa ataupun nama file yang tidak sesuai sehingga 

sulit untuk mengakses dokumen pada saat diperlukan. DeLone dan McLean (2003) serta 

McKinney dkk. (2002) menyebutkan bahwa penggunaan sistem dipengaruhi oleh faktor 

kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan (DeLone dan McLean (2003); 

McKinney dkk. (2002)). Sehingga untuk memperoleh dukungan dari pengguna secara 

maksimal DIVOS masih memerlukan perbaikan pada fitur layanan yang tersedia sesuai 

dengan lebih memperhatikan kebutuhan penggunanya.  
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Penggunaan DIVOS menunjukan respon yang baik dari ASN yang menggunakan 

dengan kebermanfaatan yang diperoleh dalam penyelesaian tugas administratif, ditunjukan 

dari intensitas penggunaan DIVOS yang meningkat, adanya layanan surat yang jumlah 

kegiatanya meningkat sejak tahun 2019-2022. Namun masih terdapat fitur yang belum 

digunakan oleh ASN seperti fitur Sidok, e-sewaka dharma dan Karma Simanis, sehingga 

memerlukan peningkatan sistem lebih lanjut untuk memaksimalkan penggunaan DIVOS.  

  

Kepuasan Pengguna 

Peningkatan kepuasan masyarakat sebelum terjadinya pandemi di tahun 2017 dan 

2019 yang meningkat hingga tahun 2020 menunjukan bahwa adanya kesinambungan antara 

kinerja ASN yang meningkat setiap tahunnya dengan kepuasan masyarakat atas kinerja ASN 

yang juga meningkat. Adanya penurunan IKM Kota Denpasar pada tahun 2021 sebesar 0,8 

persen disebabkan atas terdapat beberapa Perangkat Daerah/Unit yang nilai SKMnya turun 

dari nilai tahun sebelumnya. Secara garis besar capaian indeks kepuasan masyarakat 

terhadap kinerja pemerintah Kota Denpasar berada pada kategori B (Baik). Hal tersebut 

menunjukan meskipun pemerintah tengah menghadapi situasi kerja yang berubah namun 

kinerja masih tetap dapat dipertahankan dan ditingkatkan dalam memberikan layanan 

kepada masyarakat.  

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa adanya dukungan dalam penggunaan 

DIVOS dari sisi kualitas sistem informasi yakni dukungan dari kualitas sistem, kualitas 

informasi, informasi, kualitas layanan dalam mendukung pengembangan DIVOS sebagai 

bentuk inovasi e-government dalam pelaksanaan WFH. Disisi lain masih perlu adanya 

perbaikan pada kualitas data digital, pembaharuan menu dan fitur layanan sesuai kebutuhan 

pengguna masih perlu ditingkatkan dan dilaksanakan oleh pemerintah kota Denpasar dari 

adanya beberapa temuan atas permasalahan yang dihadapi selama ASN menggunakan 

DIVOS. Layanan elektronik akan semakin berdampak positif apabila pembangunan secara 

berkelanjutan terus dilakukan. Pemerintah tidak dapat berhenti setelah menemukan satu 

inovasi namun inovasi tersebut hendaknya dikembangkan mengikuti kebutuhan masyarakat 

dan lingkungan. Sejalan dengan pendapat Ketikidis dkk. (2008) yang menyatakan bahwa 

faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan dari sistem informasi tergantung pada 

efektivitas organisasi, implementasi dan database. Sehingga walaupun kualitas sistem, 

kualitas informasi, kualitas layanan, dukungan pengguna dan kepuasan pengguna terhadap 

DIVOS baik namun masih perlu pengembangan sistem informasi untuk memberikan 

kebermanfaatan yang berkelanjutan bagi ASN dan masyarakat di Kota Denpasar. 

 

Dukungan Budaya Kerja dan Management Kinerja Digital Pemerintah Kota 

Denpasar 

Penelitian terkait implementasi atau penerapan e-government yang dilakukan pada 

umumnya hanya meninjau kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, dan 

kebermanfaatan dari e-government (Jacob dkk. (2017); Napitupulu (2017); Alkhatib (2013); 

Gonzalez dkk. (2010); Saha dkk. (2012); Barnes dan Vidgen (2004); Papadomichelaki dan 
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Mentzas (2009); Parasuraman dkk. (2005); Li dan Shang (2020)). Namun, hasil penelitian 

ini menemukan bahwa pengembangan e-government di Kota Denpasar selama WFH dengan 

memanfaatkan DIVOS tidak hanya didukung dari kualitas teknologi informasi yang 

digunakan untuk membantu ASN dalam bekerja. DIVOS memiliki fitur Rantai sebagai 

inovasi dari pemerintah Kota Denpasar dalam mengatur mekanisme kerja ASN selama 

bekerja dari rumah. Management Kinerja ASN melalui fitur rantai berkaitan dengan 

penetapan rencana aksi kerja ASN selama satu bulan hingga satu tahun, pelaporan kinerja 

ASN, dan evaluasi kinerja ASN. Proses tersebut telah terdigitalisasi melalui DIVOS (Hasil 

Wawancara. 2024).  

DeLone dan McLean (2003) menyatakan dimensi penggunaan sistem informasi 

didukung dari sikap pengguna, intensitas penggunaan sistem, dan jumlah layanan yang 

dihasilkan. Temuan penelitian ini menunjukan bahwa penggunaan sistem informasi tidak 

hanya didukung dari sikap, intensitas penggunaan dan jumlah layanan yang dihasilkan, 

namun juga didukung dari adanya mekanisme kerja atau tata cara dalam bekerja secara 

digital melalui rantai kinerja. Mekanisme kerja digital tersebut mencakup penentuan dan 

penetapan SKP, Pelaporan Kinerja, Penilaian Kinerja, dan Evaluasi Kinerja. Kegiatan 

tersebut membentuk ASN di Kota Denpasar untuk terarahkan dalam bekerja dan 

menggunakan website untuk bekerja, kemudian ASN mulai timbul keinginan ASN untuk 

menggunakan website untuk bekerja, dan pada akhirnya memiliki kebiasaan untuk bekerja 

(Hasil Wawancara. 2024). Dengan pola kerja yang diterapkan secara digital tidak hanya 

membuat ASN terbiasa bekerja dengan memanfaatkan teknologi informasi, namun juga 

dapat memaksimalkan teknologi informasi untuk menyelesaikan pekerjaan, dan juga 

pengawasan maupun tindak lanjut atas kinerja ASN sebagai bentuk evaluasi kinerja dapat 

dilakukan melalui DIVOS. 

Walaupun kerangka hukum yang mengatur terkait WFH belum mencantumkan 

mekanisme kerja ASN secara mendetail terkait pelaporan dan pengawasan kerja, namun 

dengan adanya fitur Rantai, membuat ASN Kota Denpasar tetap dapat berkinerja sesuai 

dengan tugas dan fungsinya saat tidak bekerja di kantor. Selaras dengan penelitian terdahulu 

menyatakan bahwa krisis yang terjadi pada masa pandemi, juga dapat dijadikan sebagai 

peluang bagi untuk mengembangkan diri dan sumber daya yang ada untuk dapat bertahan 

dengan memanfaatkan teknologi informasi secara maksimal (Rowley dan Oh (2023); Lynn 

dkk. (2023)). Temuan ini menunjukan bahwa pengembangan e-government pada kondisi 

pandemi yang mengharuskan ASN untuk bekerja dari rumah tidak hanya didukung dari 

kualitas teknologi informasi yang tersedia namun juga digitalisasi dalam manajemen kinerja 

ASN. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Penerapan e-government oleh pemerintah Kota Denpasar melalui penyediaan sistem 

informasi berupa Denpasar Integrated Virtual Office System (DIVOS) sebagai wadah bagi 

ASN Kota Denpasar untuk dapat menjalankan kewajibannya pada saat work from home 
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ditinjau dari kualitas sistem DIVOS sebagai virtual office menunjukan bahwa penggunaan 

DIVOS untuk mempermudah ASN dalam bekerja dari rumah telah terbentuk dan berjalan 

dengan baik didukung dengan budaya kerja dan manajemen kinerja digital yang dapat 

mengontrol kinerja pegawai saat bekerja dari rumah, namun masih terdapat beberapa ukuran 

atas kualitas sistem informasi yang perlu ditingkatkan dan dibenahi yakni belum terintegrasi 

seluruh sistem layanan Pemerintah Kota Denpasar pada DIVOS, masih terdapat ASN yang 

belum sepenuhnya memanfaatkan informasi yang disediakan oleh DIVOS, belum 

tersedianya layanan pengaduan bagi pengguna DIVOS secara real time dalam bentuk call 

center, dan FAQ yang belum terintegrasi langsung pada DIVOS, masih minimnya 

penggunaan beberapa fitur DIVOS (fitur Sidok, e-sewaka dharma dan Karma Simanis), serta 

belum tersedianya penilaian kepuasan ASN sebagai user dari DIVOS. Sehingga kualitas 

sistem informasi yang disedikan DIVOS belum sepenuhnya dapat memenuhi kebutuhan 

ASN dalam mengerjakan tugas dan kewajibanya pada saat work from home. 

 

Saran  

Perlu adanya peningkatan kualitas sistem, kualitas informasi, dan layanan dalam hal 

integrasi sistem layanan di Kota Denpasar guna meminimalisir website atau aplikasi yang 

memiliki fungsi yang sama, serta penting adanya penyediaan layanan pengaduan serta 

penyelenggaran penilaian kepuasan ASN Kota Denpasar selaku pengguna DIVOS. Disisi 

lain, diperlukannya ketetapan hukum guna menegaskan ASN untuk menggunakan sistem 

yang sama dalam penerapan e-government dilingkungan kerja menjadi hal yang dapat 

direkomendasikan untuk dapat mengembangan e-government di Kota Denpasar menjadi 

lebih baik dan tepat guna. Selain itu, adanya keterbatasan penelitian ini yang hanya 

mencakup analisis keberhasilan sistem DIVOS sebagai inovasi e-government yang hanya 

ditinjau dari kualitas sistem informasi dalam pelaksanaanya selama work from home, 

sehingga penelitian selanjutnya dapat mengembangkan penelitian pada konteks management 

kinerja digital dilingkungan pemerintah. 
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