EFEKTIVITAS APLIKASI SI D’nOK DALAM PELAYANAN KARTU
IDENTITAS ANAK DI DISDUKCAPIL KOTA SEMARANG

Cecilia Zahratunisa Ginting, Amni Zarkasyi Rahman
Departemen Administrasi Publik
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Diponegoro
JIn. Prof. Soedarto, S.H., Tembalang, Semarang, Kotak Pos 1269 Telepon (024)
7465407, Faksimile (024) 7465405
Laman: www.fisip.undip.ac.id email: fisip@undip.ac.id

Abstract

Digital transformation in public services is a primary need to realize adaptive,
transparent, and responsive governance. One of its implementations is the SI D'nOK
application used in the Child Identity Card (KIA) service at the Semarang City
Population and Civil Registration Service. This study aims to assess the quality of the
SI D'nOK application service using the DeLone and McLean information system
success model, which includes dimensions of system quality, information quality,
service quality, user satisfaction, and net benefits. The method used is quantitative
research with a survey technique for application users. The results of the study show
that the overall quality of KIA services through the SI D'nOK application is in the
“Very Good” category, with an average indicator of 81.88% and an average dimension
0f 82.04%. The Net Benefit dimension obtained the highest value of 89.28%, indicating
that this application is effective in providing convenience, efficiency, and real benefits
for users. On the other hand, the Information Quality dimension obtained the lowest
score of 70.21%, which indicates that there is still a need for improvement in the
aspects of completeness and clarity of information. In general, the achievement of all
indicators and dimensions confirms that the SI D'nOK application has been running
effectively in supporting digital services for Child Identity Cards (KIA), although
improvements in the information side are still needed to improve overall user
satisfaction and experience.
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PENDAHULUAN aspek kehidupan, termasuk dalam
Latar Belakang administrasi publik. Dalam hal ini
Transformasi digital merupakan mencerminkan perubahan signifikan

penerapan teknologi digital di berbagai dalam cara instansi pemerintah




memanfaatkan teknologi untuk
meningkatkan efisiensi, transparansi,
dan kualitas layanan (Lukman & Sakir,
2024). Salah satu bentuk
implementasinya adalah konsep e-
government, yaitu pemanfaatan
teknologi informasi dan komunikasi
guna meningkatkan efisiensi,
efektivitas, transparansi, dan
akuntabilitas dalam penyelenggaraan
pelayanan publik (Suaedi & Wardianto,
2010). Berdasarkan Peraturan Menteri
PANRB No. 30/2014 menyatakan
bahwa inovasi pelayanan publik adalah
terobosan berupa ide atau modifikasi
yang memberi manfaat bagi
masyarakat, baik langsung maupun
tidak langsung. Pemerintah Kota
Semarang melalui Disdukcapil Kota
Semarang membuat aplikasi Sistem
Informasi Dokumen Online
Kependudukan (SI D'nOK) sebagai
inovasi layanan administrasi
kependudukan secara digital untuk
masyarakat Kota Semarang. Terdapat 8
layanan yang dapat diakses pada
aplikasi SI D'nOK, meliputi Akta Cerai,
Akta Kawin, Akta Kelahiran, Kartu

Identitas Anak, Perubahan Biodata

Kartu Keluarga Kartu Keluarga, E-

Pakem, Perpindahan Keluar dan
Kedatangan. PERMENDAGRI Nomor
2 Tahun 2016 tentang Kartu Identitas
Anak (KIA) menyatakan bahwa KIA
adalah identitas resmi bagi anak di
bawah wusia 17 tahun yang belum
menikah, diterbitkan oleh Disdukcapil
Kabupaten/Kota. Melalui aplikasi SI
D’nOK, diharapkan proses pengajuan
KIA menjadi lebih mudah dan efisien
karena dilakukan secara digital. Namun
pada pelaksanaannya Disdukcapil Kota
Semarang mendapati sejumlah
tantangan dengan menerapkan layanan
KIA  berbasis  digital, realisasi
kepemilikan KIA belum dapat mencapai
target. Berikut data capaian kinerja
Disdukcapil Kota Semarang dari tahun

2020-2024:

Tabel 1.1 Data Capaian Kinerja
Terhadap Indikator Kinerja Utama

Tahun | Target | Realisasi
2020 90% | 37,16%
2021 75% | 61,79%
2022 68% | 60,87%
2023 71% | 66,45%
2024 74% | 71,06%

Sumber: LKJIP Disdukcapil Kota
Semarang



Berdasarkan tabel 1.1
menunjukkan bahwa kepemilikan KIA
di Kota Semarang belum terealisasi
sesuai target. Pada 2020 terdapat selisih
52,84%, 2021 sebesar 13,21%, 2022
sebesar 7,13%, 2023 sebesar 4,55%, dan
2024 masih terdapat gap sebesar 2,94%
dari target yang ditetapkan. Berdasarkan
LKJIP Disdukcapil Kota Semarang
tahun 2024, terdapat gap antara
penduduk usia KIA dan anak yang
memiliki KIA dengan data sebagai
berikut:

Tabel 1.2 Data Kepemilikan KIA
Tahun 2024

Penduduk | Kepemilikan | Persen

Usia KIA KIA (%)
412.396 293.041 | 71,06%
Sumber: LKJIP Disdukcapil Kota
Semarang (2024)

Berdasarkan tabel 1.2, dari total
412.396 anak yang termasuk dalam
kategori usia KIA, hanya 293.041 anak
yang telah memiliki Kartu Identitas
Anak (KIA),
kepemilikan sebesar 71,06%. Angka ini

dengan  tingkat
menunjukkan bahwa masih terdapat
sekitar 28,94% anak yang belum
memiliki KIA, maka dapat

diidentifikasi bahwa meskipun adanya
inovasi aplikasi SI D'nOK untuk
mempermudah pengajuan KIA, namun
pada  pelaksanaannya  digitalisasi

pelayanan  kependudukan  belum
sepenuhnya dapat menaikkan tingkat

kepemilikan KIA di Kota Semarang.

Penelitian ini, meneliti
efektivitas aplikasi SI D’nOK pada
pelayanan KIA dengan 5 dimensi dari
model kesuksesan sistem informasi
DeLone dan McLean (2003), yakni
kualitas sistem, kualitas informasi,

kualitas pelayanan, kepuasan pengguna

dan manfaat bersih.
METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan

metode  kuantitatif — dengan  tipe
penelitian statistik deskriptif yang
merupakan cabang dari ilmu statistik
yang mempelajari cara mengumpulkan,
mengatur, dan menampilkan data dari
sebuah penelitian melalui pengumpulan
dan penyajian suatu gugus data
sehingga menaksir kualitas data berupa
jenis variabel, ringkasan statistik (mean,

median, modus, standar deviasi, etc),



distribusi, dan representasi bergambar
(grafik). Tujuannya adalah untuk
menyajikan data terkait efektivitas
aplikasi SI D’nOK dalam pelayanan
KIA di disdukcapil kota semarang
secara ringkas dan mudah dipahami,
sehingga informasi yang disampaikan
menjadi lebih jelas. Penelitian ini
berlokasi di di Disdukcapil Kota

Semarang.

Populasi dalam penelitian ini
adalah masyarakat pengguna aplikasi SI
D’nOK dengan jumlah 96.671 orang
(2024). Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan
teknik non probabilitysSampling, yakni
tidak memberikan peluang yang sama
bagi setiap unsur atau anggota populasi
untuk dipilih menjadi sampel khususnya
menggunakan teknik incidental
sampling yang merupakan teknik
penentuan sampel berdasarkan
kebetulan yaitu siapa saja secara
kebetulan bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel bila

dipandang orang kebetulan ditemui itu

cocok sebagai sumber data. Sampel

yang digunakan peneliti sebanyak 100

sampel.

Jenis data dalam penelitian ini
adalah data kuantitatif dalam bentuk
angka. Sumber data yang digunakan
adalah data primer diperoleh dari
penyebaran kuesioner kepada sampel
dan data skunder diperoleh dari data
kuantitatif =~ dan  kualitatif = dari
dokumentasi dan arsip resmi Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kota Semarang maupun jurnal relevan
yang diterbitkan. Dalam mengukur nilai
efektivitas aplikasi, peneliti
menggunakan skala likert dengan empat
kategori mulai dari baik hingga sangat
tidak baik. Teknik pengumpulan data
yang  digunakan adalah  angket
(kuesioner). Teknik analisis data yang
digunakan adalah wuji validitas, uji
realibilitas, serta  analisis data
menggunakan skala rentang dilakukan
dengan mengkelompokkan nilai rata-
rata skor responden ke dalam kategori
yang sudah ditentukan berdasarkan

rentang nilai yang ditetapkan.

PEMBAHASAN



Dimensi Kualitas Sistem Aplikasi SI
D’nOK

Kualitas sistem sendiri merujuk
pada bagaimana kinerja dari sistem
D’nOK

aplikasi  SI mencakup

bagaimana kemampuan hardware,
software, kebijakan serta prosedur dari
sistem informasi dalam memenuhi
kebutuhan  pengguna.  Kebutuhan
pengguna yang dimaksud adalah
kebutuhan seputar sistem/teknologi
yang disajikan dalam aplikasi SI
D’nOK, khususnya dalam pelayanan
KIA. Pada dimensi kualitas sistem
diukur dari waktu respon aplikasi,
reabilitas dan fleksibilitas dari aplikasi

SI D'nOK.

Berdasarkan hasil yang
diperoleh dari data kuesioner yang diisi
oleh 100 responden pengguna aplikasi
SI D'nOK yang mengakses layanan
KIA, maka dapat diketahui nilai kualitas

sistem sebagai berikut:

Indikator Kualitas Sistem

—— Rata-rata (84.53%])

83.00%

Nilai (%)

' L L
Waktu Respon Reliabilitas Fleksibilitas

Gambar 1.1 Grafik Nilai Kualitas
Sistem

Dari gambar diatas menunjukan
bahwa kualitas sistem aplikasi SI
D’nOK yang diukur dengan indikator
waktu  respon, realibilitas, dan
fleksibilitas memiliki nilai rata-rata

84,53% yang masuk dalam kategori

sangat baik.

Nilai tertinggi dimiliki indikator
waktu respon dengan kategori sangat
baik. Hal ini dikarenakan aplikasi SI
D’nOK memiliki kecepatan akses yang
sangat baik dari berbagai layanan
khususnya pelayanan Kartu Identitas
Anak (KIA) dan aktu yang dibutuhkan
aplikasi SI D’nOK dalam menampilkan
hasil setelah dibuka tergolong sangat
baik dalam kecepatan menampilkan

menu utama pelayanan kependudukan



khususnya pelayanan Kartu Identitas
Anak (KIA).

Dimensi Kualitas Informasi Aplikasi

SI D’nOK

Kualitas informasi merupakan
tingkat kemampuan suatu sistem
informasi dalam menyediakan data
yang relevan, akurat, lengkap, dan tepat
waktu bagi penggunanya. Kejelasan
dari informasi yang diberikan dan
tingkat pemahaman  dari  target
informasi menjadi  indikator  dari
informasi yang berkualitas. Dalam
penelitian ini, kualitas informasi yang
diberikan dalam pelayanan pembuatan
dokumen KIA melalui aplikasi SI
D’nOK berupa prosedur pelayanan, tata
cara penggunaan aplikasi, serta waktu
dalam proses pelayanan. Pada dimensi
kualitas  informasi  diukur  dari
completeness, format, relevance dan

accurate dari aplikasi SI D’nOK.

Berdasarkan hasil yang
diperoleh dari data kuesioner yang diisi
oleh 100 responden pengguna aplikasi
SI D'nOK yang mengakses layanan

KIA, maka dapat diketahui nilai kualitas

informasi sebagai berikut:

Indikator Kualitas Informasi
751
—=— Rata-rata (70.21%)

74
73.25%
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Gambar 1.2 Grafik Nilai Kualitas
Informasi

Dari data gambar diatas
menunjukan bahwa nilai rata- rata
indikator kualitas informasi sebesar
70,21%. Hal ini menjadi indikasi bahwa
kualitas informasi aplikasi SI D’nOK
sudah baik.

Terdapat pernyataan negatif atau
kontra yaitu pada indikator
completeness  terkait  kelengkapan
informasi pada aplikasi SI D'nOK,
Indikator format terkait tampilan
aplikasi yang jelas dan memudahkan
pengguna. Indikator relevance terkait
kesesusuaian informasi yang disajikan.
Meskipun masih terdapat ruang untuk

peningkatan agar informasi yang



disajikan semakin optimal dalam
mendukung pengambilan keputusan dan
kepuasan pengguna. Dengan demikian,
hasil ini mengindikasikan bahwa sistem
informasi yang digunakan mampu
menyediakan informasi yang memadai

dan bermanfaat

Dimensi Kualitas Pelayanan Aplikasi

SI D’nOK

Kualitas pelayanan merujuk
pada bagaimana perbandingan sebuah
pelayanan  kependudukan  melalui
aplikasi SI D'nOK dapat memenuhi

ekspektasi layanan.

pengguna
Ekspektasi dalam hal ini dimaksudkan
persyaratan pelayanan seperti ketepatan
waktu layanan KIA dan lain sebagainya.
Kualitas layanan SI D’nOK dilihat
bagaimana aplikasi serta fitur pelayanan
yang ada di dalam aplikasi dapat
memenuhi  kebutuhan  masyarakat
pengguna layanan dalam mendapatkan
layanan KIA. Pada dimensi kualitas
pelayanan diukur dari assurance dan

empathy dari aplikasi SI D’nOK.

Berdasarkan hasil yang

diperoleh dari data kuesioner yang diisi

oleh 100 responden pengguna aplikasi
SI D'nOK yang mengakses layanan
KIA, maka dapat diketahui nilai kualitas

pelayanan sebagai berikut:

Nilai Index =85,56%

91.25%
83.66%
Assurance Empathy

Gambar 1.3 Grafik Nilai Kualitas
Pelayanan

Gambar diatas menunjukan
bahwa nilai tertinggi diperoleh indikator
assurance yang masuk dalam kategori
sangat baik. Hal ini mengindikasikan
bahwa pelayanan pembuatan KIA
melalui aplikasi SI D’nOK tidak ada
pungutan biaya tambahan atau gratis.
tingginya nilai pada indikator assurance
menegaskan bahwa aplikasi SI D’nOK
telah berhasil memberikan jaminan
pelayanan yang aman, nyaman, dan
bebas biaya tambahan, sehingga
meningkatkan kepercayaan dan

kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan administrasi kependudukan

di Kota Semarang.



Kemudian, indikator empathy
menunjukkan nilai yang sangat tinggi,
yaitu sebesar 83,66%. Dalam konteks
kualitas layanan, empati merujuk pada
kemampuan penyedia layanan untuk
memahami dan merasakan kebutuhan
serta perasaan pengguna. itur kontak
bantuan ini mungkin
mencakup hotline telepon, FAQ
interaktif, atau alamat email yang
saluran

responsif. Ketersediaan

komunikasi yang efektif ini

menunjukkan  kesediaan  penyedia
layanan untuk mendengarkan keluhan,
menjawab pertanyaan, dan memberikan
solusi bagi pengguna yang menghadapi

masalah

Dengan demikian, nilai yang
diperoleh dimensi kualitas pelayanan
adalah 85,56% masuk dalam kategori

sangat baik.

Dimensi

Aplikasi SI D’nOK

Kepuasan Pengguna

Kepuasan pengguna layanan
merujuk pada tingkat kekecewaan atau
kesenangan dari masyarakat yang

mengakses pelayanan KIA dari aplikasi

SI  D’nOK. Semakin baik respon
masyarakat pengguna layanan setelah
melalukan pelayanan melalui aplikasi
SI D'nOK, maka semakin tinggi tingkat
kepuasan masyarakat pengguna layanan
dimensi

tersebut.  Pada kepuasan

pengguna  diukur dari  kepuasan
menyeluruh dan kepuasan informasi

dari aplikasi SI D’nOK.

Berdasarkan hasil yang
diperoleh dari data kuesioner yang diisi
oleh 100 responden pengguna aplikasi
SI D'nOK yang mengakses layanan
KIA, maka dapat diketahui nilai

kepuasan pengguna sebagai berikut:

Nilai Index = 80,63%

87%
4%
Kepuasan Kepuasan Informasi
Menyeluruh

Gambar 1.4 Grafik Nilai Kepuasan

Pengguna

Gambar diatas menunjukan
bahwa nilai tertinggi diperoleh indikator
kepuasan menyeluruh. Hal ini karena

aplikasi aplikasi SI D’nOK memiliki



fitur pemantauan dan notifikasi yang
memudahkan pengguna atau pemohon
pelayanan KIA untuk mengetahui
kemajuan permohonan mereka sehinga
adanya kejelasan selama  proses
pelayanan berlangsung. Selain itu,
Aplikasi SI D’nOK mampu
menyampaikan konten secara jelas,
lengkap, dan relevan dengan kebutuhan
layanan. Informasi yang tersedia,
seperti persyaratan pengajuan, alur
proses, serta petunjuk teknis, disusun
secara sistematis sehingga memudahkan
pengguna dalam memahami dan
mengikuti setiap tahapan pengajuan

Kartu Identitas Anak (KIA).

Dengan demikian, dapat
diidentifikasi bahwa masyarakat Kota
Semarang selaku pengguna aplikasi SI
D'nOK memberikan penilaian positif,
yakni sangat setuju terhadap dimensi

kepuasan pengguna layanan dengan

nilai 80,63%.

Dimensi Manfaat Bersih Aplikasi SI
D’nOK

Manfaat bersih merujuk pada

hasil, mencakup seperti peningkatan

produktivitas, peningkatan Kinerja,
kepuasan pengguna, serta keuntungan
strategis yang diperoleh dari sistem
yang didapatkan oleh organisasi dan
masyarakat pengguna aplikasi SI
D’nOK setelah proses pelayanan

pembuatan KIA selesai dilakukan.

Berdasarkan hasil yang
diperoleh dari data kuesioner yang diisi
oleh 100 responden pengguna aplikasi
SI D'nOK yang mengakses layanan
KIA, maka dapat diketahui nilai

manfaat bersih sebagai berikut:

Nilai Index = 80,63%
90%

89.33%
89.12%  ggus

SoA EoJ Efisien  Efektif

Gambar 1.5 Grafik Nilai Manfaat
Bersih

Gambar diatas menunjukan
bahwa nilai tertinggi diperoleh indikator
efektif. Hal ini karena tahapan
pengajuan, mulai dari pengisian data,
dokumen,

pengunggahan hingga

pemantauan status permohonan, telah



dapat dilakukan secara daring melalui
aplikasi tersebut. Meskipun indikator
ease of job memiliki nilai terendah
namun tetap masuk dalam kategori
sangat baik karena memberikan

kemudahan pengguna dalam pembuatan

KIA.

Dengan demikian, dapat
diidentifikasi bahwa masyarakat Kota
Semarang selaku pengguna aplikasi SI
D'nOK memberikan penilaian positif,
yakni sangat setuju terhadap dimensi
manfaat bersih dengan perolehan nilai
80,63% masuk dalam kategori sangat

baik.

Hasil Nilai Keseluruhan Dimensi

Pada Aplikasi SI D’nOK

Berdasarkan hasil yang
diperoleh dari data kuesioner yang diisi
oleh 100 responden pengguna aplikasi
SI D'nOK yang mengakses layanan
KIA, maka dapat diketahui nilai
keseluruhan dimensi pada aplikasi SI

D’nOK sebagai berikut:

Nilai Index = 82,04%

89.28% 85.56% 85% 9
° 80.63% 24519

Manfaat Kualitas Kualitas Kepuasan Kualitas
Bersih Pelayanan Sistem Pengguna Informasi
Layanan

Gambar 1.6 Grafik Nilai seluruh

Dimensi

Berdasarkan data yang terdapat
pada tabel tersebut, dapat disimpulkan
bahwa seluruh dimensi penilaian sistem
aplikasi SI D’nOK masuk dalam
kategori "Sangat Baik", kecuali dimensi
Kualitas Informasi yang berada pada
kategori "Baik". Hal ini menunjukkan
bahwa meskipun sistem telah beroperasi
secara optimal dari segi teknis maupun
pelayanan, terdapat kebutuhan untuk
melakukan perbaikan khususnya pada
aspek kualitas informasi agar dapat
meningkatkan pengalaman pengguna
secara menyeluruh. Perbaikan pada
kualitas  informasi  ini  penting
mengingat informasi yang akurat,
lengkap, relevan, dan tepat waktu
krusial  dalam

merupakan  faktor

mendukung efektivitas layanan digital,



sebagaimana yang diungkapkan dalam
berbagai literatur terkait kualitas sistem

informasi.

Nilai indeks keseluruhan yang
diperoleh sebesar 82,04% memperkuat
bukti bahwa aplikasi SI D’nOK sudah
berada pada jalur yang tepat dan cukup
efektif dalam mendukung tujuan
layanan administrasi kependudukan,
khususnya dalam proses pelayanan
Kartu Identitas Anak (KIA). Angka
tersebut menunjukkan bahwa sistem
tidak hanya mampu memberikan
layanan yang cepat dan responsif, tetapi
juga memenuhi harapan pengguna
dalam hal kemudahan akses dan
keandalan fungsi aplikasi. Namun
demikian, agar layanan dapat terus
berkembang dan memberikan manfaat
maksimal, peningkatan kualitas

informasi perlu menjadi fokus utama

dalam pengembangan sistem ke depan.
PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian
evektifitas aplikasi SI D’nOK dalam

pelayanan kartu identitas anak di

disdukcapil kota semarang memiliki
nilai 82,04% yang masuk dalam
kategori sangat baik. Hal ini dibuktikan
dengan pengukuran kesuksesan sistem
teori DeLone dan McLean melalui lima

dimensi:

1. Kualitas sistem aplikasi SI
D’nOK mendapat nilai 84,53%
dengan kategori sangat baik

2. Kualitas
aplikasi SI D’nOK mendapat

pelayanan  sistem

nilai 85,56% dengan kategori
sangat baik

3. Manfaat bersih sistem aplikasi
SI D’nOK mendapat nilai
89,28% dengan kategori sangat
baik

4. Kepuasan pengguna layanan
sistem aplikasi SI D’nOK
mendapat nilai 80,63% dengan
kategori sangat baik

5. Kualitas  informasi  sistem

aplikasi SI D’nOK mendapat

nilai 70,21% dengan kategori

baik.

Secara keseluruhan,

implementasi aplikasi SI D’nOK telah
keberhasilan

memenuhi indikator



sistem informasi menurut DeLone dan
McLean. Dengan demikian, aplikasi SI
D’nOK efektif  dan berhasil
diimplementasikan, serta memberikan
kontribusi signifikan terhadap
peningkatan pelayanan kependudukan

KIA di Kota Semarang.
Saran

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat
saran yang dapat diberikan, antara lain

sebagai berikut:

1. Peningkatan Kualitas Informasi
Pada dimensi kualitas informasi
memiliki  kekurangan pada
aspek relevansi dan kelengkapan
informasi yang ditampilkan
Ketidaksesuaian informasi
dengan  kebutuhan  spesifik
pengguna  serta  kurangnya
penjelasan terkait data
pendukung yang digunakan
dalam proses pengajuan pada
layanan Kartu Identitas Anak
dapat menghambat pemahaman
dan efektivitas penggunaan
aplikasi secara optimal. Peneliti

menyarakan melakukan evaluasi

dan pembaruan konten
informasi ~ secara  berkala.
Evaluasi tersebut dapat
dilakukan  melalui survei
kepuasan pengguna dan
melakukan sosialisasi terkait
update informasi pada aplikasi
SI D’nOK melalui berbagai
media massa, mencakup media
online maupun secara langsung
atau offline.

Optimalisasi Fleksibilitas
Sistem

Aplikasi SI D’nOK memerlukan
peningkatan  sistem  dalam
adaptasi dengan berbagai jenis
perangkat. Dalam hal ini
aplikasi SI D’nOK belum dapat
diakses oleh pengguna IOS pada
App Store, maka dari itu
diperlukan pengembangan
aplikasi agar aplikasi dapat
dijangkau leh semua masyarakat
dengan berbagai perangkat yang
dimiliki oleh pemohon sebagai
pengguna layanan. Selain itu,
sistem juga perlu mampu
berjalan dengan optimal di

berbagai  kondisi  jaringan,



termasuk dalam situasi dengan Azhari, M. F., Yuwono, T., Ghulam
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