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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi efektivitas Sistem E-Dempo
dalam layanan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor di Samsat Kota Pagar Alam
menggunakan model Delone dan McLean. Data primer dikumpulkan melalui
observasi, kuesioner, dan wawancara, dianalisis dengan SEM-PLS. Penelitian ini
memperluas model Delone dan McLean dengan menambahkan variabel Kualitas
Layanan dan Penggunaan sebagai prediktor Kepuasan Pengguna dan Manfaat
Bersih, serta menganalisis undimensionalitas variabel dengan melihat convergent
validity. Pengujian hipotesis menggunakan bootstrapping menunjukkan bahwa
Kualitas Sistem dan Kualitas Informasi berpengaruh signifikan terhadap
Penggunaan dan Kepuasan Pengguna, yang kemudian berpengaruh signifikan
terhadap Manfaat Bersih. Skor efektivitas sebesar 4,37 menunjukkan aplikasi
sangat efektif, mencerminkan kepuasan mayoritas pengguna dalam proses
pembayaran pajak kendaraan bermotor di Samsat Kota Pagar Alam. Temuan ini
diharapkan memberikan wawasan berharga untuk pengembangan dan perbaikan
aplikasi E-Dempo dan layanan pajak kendaraan bermotor di Kota Pagar Alam.

Kata Kunci : Delone and McLean, E-Dempo, Pajak, PLS, SEM



ABSTRACT

This study aims to evaluate the effectiveness of the E-Dempo System in
motor vehicle tax payment services at Samsat Kota Pagar Alam using the Delone
and McLean model. Primary data were collected through observations,
questionnaires, and interviews, and analyzed using SEM-PLS. The study extends
the Delone and McLean model by adding Service Quality and System Use variables
as predictors of User Satisfaction and Net Benefit, and analyzes the
unidimensionality of variables through convergent validity. Hypothesis testing
using bootstrapping shows that System Quality and Information Quality
significantly influence System Use and User Satisfaction, which in turn significantly
impact Net Benefit. An effectiveness score of 4.37 indicates the application is very
effective, reflecting high user satisfaction in the motor vehicle tax payment process
at Samsat Kota Pagar Alam. These findings are expected to provide valuable
insights for the development and improvement of the E-Dempo application and
motor vehicle tax services in Kota Pagar Alam.

Keywords : Delone and McLean, E-Dempo, Tax, PLS, SEM
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