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ABSTRAK
Aplikasi SI D’nOK merupakan inovasi layanan administrasi kependudukan berbasis digital

yang dikembangkan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Semarang untuk
memudahkan masyarakat dalam mengurus dokumen kependudukan. Namun, dalam
pelaksanaannya masih ditemukan berbagai keluhan, seperti rendahnya responsivitas admin,
gangguan server, dan lamanya proses verifikasi, sehingga sebagian masyarakat masih
memilih layanan konvensional. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
Kualitas Sistem (X1) dan Kualitas Layanan (X2) terhadap Kepuasan Pengguna (Y), baik
secara parsial maupun simultan, pada aplikasi SI D’nOK. Metode yang digunakan adalah
kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner dan wawancara kepada 100
responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan
dengan uji validitas, uji reliabilitas, korelasi Kendall Tau-b, Konkordansi Kendall W, dan
koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Sistem berhubungan
positif dan signifikan dengan Kepuasan Pengguna sebesar 0,848 dengan kontribusi 79,4%,
sedangkan Kualitas Layanan memiliki hubungan positif dan signifikan sebesar 0,804 dengan
kontribusi 71%. Secara simultan, kedua variabel berhubungan positif dan signifikan sebesar
0,75 dengan kontribusi 82,5%. Penelitian ini menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas
sistem dan kualitas layanan diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi SI
D’nOK. Untuk penelitian selanjutnya disarankan menambahkan sampel penelitian dengan
tujuan memperkuat hasil data statistik pada penelitian, serta dapat mempertimbangkan
variabel lain seperti kemudahan pengguna dan responsiveness sehingga penelitian tentang
kepuasan pengguna akan jauh lebih berkembang.
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PENDAHULUAN

Transformasi digital dalam
pelayanan publik merupakan kewajiban
dalam

pemerintah mengintegrasikan

teknologi ke dalam  implementasi
kebijakan pelayanan kepada masyarakat.
Hal tersebut telah diatur dalam Peraturan
Presiden Republik Indonesia Nomor 95
Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan
Berbasis  Elektronik  (SPBE)  serta
diperkuat melalui Permendagri Nomor 2
Tahun 2023

tentang Pelayanan

Administrasi ~ Kependudukan  Secara
Daring. Kebijakan ini menjadi dasar dalam
membangun tata kelola pemerintahan yang
efisien dan efektif melalui pemanfaatan
teknologi informasi dan komunikasi.
Perkembangan teknologi digital ini sejalan
dengan meningkatnya penetrasi internet di

Indonesia.
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Gambar 1 Peresentase Penetrasi
Internet
Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APJII) 2025
Menurut data Asosiasi

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia

(APJII) diatas menunjukkan bahwa
penetrasi internet nasional meningkat dari
64,8% pada tahun 2018 menjadi 80,66%
pada tahun 2025. Kondisi ini menunjukkan
kesiapan masyarakat dalam mengakses
layanan berbasis digital serta mendorong
pemerintah  daerah, termasuk Kota
Semarang untuk mengembangkan inovasi
pelayanan publik berbasis elektronik
dalam rangka mendukung penerapan e-
government dan smart city sebagaimana
diatur dalam Peraturan Daerah Kota
Semarang Nomor 11 Tahun 2016 tentang
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

bentuk

Sebagai implementasi

kebijakan tersebut, Pemerintah Kota
Semarang melalui Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil meluncurkan aplikasi
Sistem Informasi Dokumen Online
Kependudukan (SI D’nOK) pada tahun
2022. Aplikasi ini bertujuan untuk
mempermudah masyarakat dalam
mengurus dokumen kependudukan secara
daring tanpa harus datang langsung ke
kantor layanan.

Tabel 1 Data Pertumbuhan Pengguna

Aplikasi SI D’nOK

Tahun Jumlah Pengguna (Estimasi) Persentase (%)
2021 500 0,5%
2022 2500 2,3%
2023 12.000 10,8%
2024 38,000 34.2%
2025 58.000 52,2%
Total 111.000 100%

Sumber: Diskominfo Kota Semarang,
2025



Berdasarkan  tabel 1  diatas
menunjukkan bahwa data pertumbuhan
pengguna aplikasi SI D’nOK mengalami
peningkatan signifikan dengan total
111.000 pengguna, di mana sebesar 52,2%
berasal dari tahun 2025 yang memiliki
persentase paling tinggi dibandingkan
tahun lainnya. Akan tetapi dengan
meningkatnya jumlah pengguna tersebut
belum sepenuhnya diiringi dengan
peningkatan kualitas sistem dan kualitas
layanan. Hal ini tercermin dari data rating
aplikasi SI D’nOK di google play store
yang menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pengguna belum berada pada
kategori optimal, ditandai dengan masih
adanya ulasan yang disampaikan oleh

pengguna.
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Gambar 2 Penurunan Rating Aplikasi
SI D’nOK
Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025

Kondisi diatas menunjukkan bahwa
terjadi penurunan rating aplikasi SI D’nOK
di google play store yang menurun dari 4,4
pada tahun 2023 menjadi 2,4 pada tahun
2024 dan kembali turun menjadi 2,3 pada
tahun 2025. Selain itu terdapat juga data

permasalahan mengenai error-nya pada
aplikasi SI D’nOK yang terus mengalami
peningkatan disetiap tahunnya.

Tabel 2 Data error pada Aplikasi SI

D’nOK
Tahun Jumlah Error Persentase (%)
2021 120 1.6%
2022 180 2.4%
2023 650 8, 7%
2024 2.950 39.6%
2025 3.550 47,7%
Total 7.450 100%:

Sumber: Diskominfo Kota Semarang,
2025
Berdasarkan tabel diatas

menunjukkan bahwa jumlah error aplikasi
mengalami peningkatan signifikan, dari
650 error pada tahun 2023 menjadi 2.950
error pada tahun 2024 dan 3.550 error
pada tahun 2025. Peningkatan error
tersebut menunjukkan bahwa stabilitas
sistem dan keandalan aplikasi belum
mampu mengimbangi lonjakan jumlah
pengguna.

Permasalahan lain yang muncul
adalah masith rendahnya responsivitas
memverifikasi  dan

admin dalam

memproses dokumen  kependudukan,
sehingga proses pengurusan sering kali
memerlukan waktu yang lebih lama dari
yang  diharapkan.  Pengguna  juga
mengeluhkan sering terjadinya server
down atau error yang menyebabkan
aplikasi sulit diakses. Selain itu, masih
ditemukan kasus dokumen yang telah
dinyatakan lengkap dan sesuai namun tetap

ditolak oleh sistem dengan alasan yang



tidak konsisten dan kurang jelas. Kondisi
tersebut berdampak pada rendahnya
tingkat kepuasan masyarakat terhadap
aplikasi SI D’nOK, yang tercermin dari
keluhan

banyaknya pengguna  dan

penurunan rating aplikasi. Keluhan
tersebut juga tercermin dari data aduan
masyarakat terhadap layanan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Semarang.

Tabel 3 Statistik Tindak Lanjut Aduan
Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kota Semarang (2023)

Status Aduan Jumlah Aduan Persentase (%)
Selesai 5.923 91.60%
Selesai Bersyarat 383 5.92%
Dalam Proses 160 2,48%
Total 6.466 100%

Sumber: PPID Kota Semarang, 2025

Berdasarkan tabel diatas
menunjukkan bahwa pada tahun 2023
tercatat sebanyak 6.466 aduan yang masuk,
dengan 91,60% aduan dinyatakan selesai.
Meskipun demikian, masih terdapat aduan
yang diselesaikan secara bersyarat maupun
yang masih dalam proses, serta keluhan
yang disampaikan berulang kali oleh
masyarakat. Hal ini menunjukkan adanya
kesenjangan antara penyelesaian aduan
secara administratif dan persepsi kepuasan
pengguna terhadap kualitas layanan yang
diterima.

Berbagai permasalahan tersebut
menunjukkan bahwa tujuan digitalisasi
administrasi

layanan kependudukan

melalui  aplikasi SI  D’nOK  belum

sepenuhnya tercapai secara optimal.
Berdasarkan kondisi empiris tersebut,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
hubungan kualitas sistem dan kualitas
layanan terhadap kepuasan pengguna
aplikasi SI D’nOK di Kota Semarang.
Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi ilmiah dalam
pengembangan kajian e-government serta
menjadi bahan evaluasi praktis bagi
Dispendukcapil Kota Semarang.
Keterbaruan pada penelitian ini terletak
pada penggunaan data empiris terkini
pengguna SI D’nOK dan analisis hubungan
kualitas sistem dan kualitas layanan secara

parsial dan simultan dalam konteks

layanan  administrasi ~ kependudukan
berbasis digital.
METODE

Penelitian  ini  menggunakan

metode kuantitatif. Lokasi penelitian
berada di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Semarang. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah
masyarakat yang menggunakan aplikasi SI
D’nOK sebagai layanan administrasi
kependudukan yang berjumlah 100
responden. Sumber data yang digunakan
adalah data primer dan data sekunder. Data
primer dilakukan

dengan menyebar



kuesioner secara langsung di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Semarang dan unit Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil yang berada di
Kecamatan Banyumanik dan Tembalang.
Sedangkan data sekunder didapatkan dari
buku, jurnal ilmiah, laporan penelitian,
regulasi, maupun sumber daring lainnya.

Pada penelitian ini menggunakan

skala  likert 1-4  dengan  teknik
pengumpulan data menggunakan
observasi, kuesioner, dan studi

kepustakaan serta analisis data yang

dilakukan dengan menggunakan uji

validitas dan wuji reliabilitas untuk
mengukur kuesioner pada setiap variabel
yang digunakan. Penlitian ni
menggunakan variabel kualitas sistem
(X1), variabel kualitas layanan (X2), dan
variabel kepuasan pengguna (Y).

Adapun kerangka berpikir yang
digunakan dalam penelitian ini, sebagai

berikut:

Gambar 3 Kerangka Berpikir
Sumber: Olah data penelitian, 2025

Berdasarkan gambar 3 diatas
menunjukkan terdapat hipotesisi yang akan
diuji, yakni
1. H1: Terdapat hubungan positif secara
parsial dan signifikan antara kualitas
sistem (X1) terhadap kepuasan pengguna
(Y)

2. H2: Terdapat hubungan positif secara
parsial dan signifikan antara kualitas
layanan (X2) terhadap kepuasan pengguna
(Y)

3. H3: Terdapat hubungan positif secara
simultan dan signifikan antara kualitas
sistem (X1) dan kualitas layanan (X2)
terhadap kepuasan pengguna (Y)

4. HO: Kualitas sistem (X1) dan kualitas
layanan (X2) secara parsial dan simultan
tidak memiliki hubungan positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna
(Y)

Pada pengujian hipotesis diatas
akan dilakukan uji korelasi kendall’s tau
untuk menguji hubungan antar variabel
secara parsial, sedangkan untuk menguji
hubungan antar variabel secara simultan
menggunakan uji konkordansi kendall’s w.
Lalu untuk mengetahui besaran pengaruh
antar variabel menggunakan uji koefisien

determinasi (R Square).



HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uji Validitas
Uji  validitas bertujuan  untuk

mengukur apakah suatu  kuesioner
dinyatakan valid atau tidak, jika memenuhi

kriteria validitas dengan nilai 7pryng >
Tiaper dan hasil analisis menggunakan
aplikasi SPSS versi 27.

1) Uji Validitas Kualitas Sistem (X1)

Tabel 4 Hasil Uji Validitas Variabel
Kualitas Sistem (X1)

Variabel Pertanyaan Thitung Tabel Signifikan | Keterangan
XI1.1 0.703 0.361 0.001 Valid
X12 0.751 0.361 0.001 Valid
Kualitas X13 0.702 0.361 0.001 Valid
Sistem (X1) X1.4 0.806 0.361 0.001 Valid
X1.5 0.791 0.361 0.001 Valid
X1.6 0.852 0.361 0.001 Valid

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025
Berdasarkan tabel 4 diatas
menyatakan bahwa hasil perhitungan
Thitung > Ttaber Melalui df = (n-2) yaitu 30-
2 = 28. Sehingga diperoleh 7;4;,; adalah
0.361 dengan nilai signifikansi 0.001 <
0.05 yang Dberarti bahwa seluruh
pernyataan dalam kuesioner pada variable
kualitas sistem dinyatakan valid.
2) Uji Validitas Kualitas Layanan (X2)

Tabel S Hasil Uji Validitas Variabel
Kualitas Layanan (X2)

Variabel Pertanyaan Thitung Ttabel Signifikan | Keterangan

X2.1 0.764 0.361 0.001 Valid

X2.2 0.877 0.361 0.001 Valid

Kualitas X23 0.736 0.361 0.001 Valid
Layanan X2.4 0.862 0.361 0.001 Valid
(X2) X2.5 0.767 0.361 0.001 Valid
X2.6 0.845 0.361 0.001 Valid

X2.7 0.778 0.361 0.001 Valid

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan tabel 5  diatas
menyatakan bahwa hasil perhitungan
Thitung > Ttaber Melalui df = (n-2) yaitu 30-
2 = 28. Sehingga diperoleh 1¢,p.; adalah
0.361 dengan nilai signifikansi 0.001 <
0.05 yang Dberarti bahwa seluruh
pernyataan dalam kuesioner pada variable

kualitas layanan dinyatakan valid.
3) Uji Validitas Kepuasan Pengguna (Y)

Tabel 6 Hasil Uji Validitas Variabel

Kepuasan Pengguna (Y)
Variabel Pertanyaan Thitung Tiabel Signifikan | Keterangan

Y.1 0.862 0.361 0.001 Valid

Kepuasan
Y2 0.853 0.361 0.001 Valid

Pengguna
- Y.3 0.938 0.361 0.001 Valid
Y4 0.904 0.361 0.001 Valid

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan tabel 6 diatas
menyatakan bahwa hasil perhitungan
Thitung > Ttaber Melalui df = (n-2) yaitu 30-
2 = 28. Sehingga diperoleh 1;,;.; adalah
0.361 dengan nilai signifikansi 0.001 <
0.05 yang Dberarti bahwa seluruh

pernyataan dalam kuesioner pada variable
kepuasan pengguna dinyatakan valid.
2. Uji Reliabilitas
Analisis uji reliabilitas dikatakan reliabel
jika nilai cronbach’s alpha > 0.600.

Tabel 7 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas Sistem 0.850 Reliabel
Kualitas Layanan 0.903 Reliabel
Kepuasan Pengguna 0912 Reliabel

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025



Berdasarkan tabel 7, menunjukkan
bahwa seluruh varabel penelitian memiliki
nilai cronbach’s alpha lebih besar daripada
0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel kualitas sistem (X1), variabel
kualitas layanan (X2), dan variabel
kepuasan pengguna (Y) dinyatakan
reliabel.

3. Rekapitulasi Variabel

Tabel 8 Rekapitulasi Variabel

Kepuasan Pengguna (Y)

Jawaban Interval Frekuensi Persentase (%)
Sangat Setuju 16 32 32%
Setuju 12-15 48 48%
Tidak Setuju 8-11 15 15%
Sangat Tidak Setuju 4-7 5 5%

Total 100 100%

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan tabel 8 menunjukkan
bahwa pada variabel kepuasan pengguna
(Y) mayoritas responden menyatakan
sangat setuju sebanyak 32% dan setuju
sejumlah 48% responden. Sementara itu,
hanya sebagain kecil responden yang
menyatakan tidak setuju sebanyak 15%
dan sangat tidak setuju sebanyak 5% dari
total responden. Temuan ini
mengindikasikan bahwa banyak responden

merasa puas

disediakan oleh aplikasi SI D’nOK.

dengan fasilitas yang

Tabel 9 Rekapitulasi Variabel Kualitas

.
Sistem (X1)

Jawaban Interval Frekuensi Persentase (%)
Sangat Setuju 21-24 41 41%
Setuju 16-20 41 41%
Tidak Setuju 11-15 14 14%

Sangat Tidak Setuju 6-10 4 4%

Total 100 100%

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan tabel 9 menunjukkan
bahwa pada variabel kualitas sistem (X1)
mayoritas responden menyatakan sangat
setuju dan setuju dengan masing-masing
responden sebanyak 41%. Sementara itu,
hanya sebagain kecil responden yang
menyatakan tidak setuju sebanyak 14%
dan sangat tidak setuju sebanyak 4% dari
total responden. Hasil ini menunjukkan
bahwa aplikasi SI D’nOK dinilai mampu
menyediakan sistem yang efektif dan
mudah digunakan dengan baik.

Tabel 10 Rekapitulasi Variabel

Kualitas Layanan (X2)

Jawaban Interval Frekuensi Persentase (%)
Sangat Setuju 25-28 41 41%
Setuju 19-24 46 46%
Tidak Setuju 13-18 9 9%
Sangat Tidak Setuju 7-12 4 4%

Total 100 100%

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan tabel 10 menunjukkan
bahwa pada variabel kualitas layanan (X2)
sejumlah responden menyatakan sangat
setuju sebanyak 41% dan setuju sebanyak
46% responden. Sementara itu, hanya
sebagain kecil responden yang menyatakan
tidak setuju sebanyak 9% dan sangat tidak
setuju sebanyak 4% dari total responden.
Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas
layanan pada aplikasi SI D’nOK berada
dalam kategori sangat baik dan sudah
cukup memuasakan bagi pengguna yang
berarti masyarakat menilai bahwa aplikasi
SI D’nOK telah memberikan layanan

efisien dan cepat. Meskipun masih terdapat



sebagain kecil responden yang lebih
memilih menggunakan layanan secara
langsung karena di nilai lebih cepat
dibandingkan menggunakan aplikasi SI
D’nOK.
4. Uji Korelasi Kendall’s Tau-b
Sebelum melakukan uji korelasi
Kendall's Tau-b, terlebih dahulu peneliti
melakukan  analisis  tabulasi  silang
(Crosstab) untuk memberikan gambaran
awal mengenai pola hubungan antara
kedua variabel tersebut.
1) Hubungan Antara Kualitas Sistem
(X1) Dengan Kepuasan Pengguna (Y)
Pada Aplikasi SI D’nOK

Tabel 11 Hasil tabulasi silang antara
kualitas sistem (X1) dengan variabel

kepuasan pengguna (Y)
Y
XUy Sangat 5 Tidak Sangat Tidak
Semin | SR | sensiy Sefuin
s . 32 9 0 0
angat SeiB. | (o0e6) | (18.8%) | (0%) (0%)
) 0 37 4 0 Total
%1 Sein (0%) (77.1%) | (26.7%) (0%)
e 0 2 1 1
Tidak Semid | g0e) | (4209 | (733%) | (0%)
Sangat Tidak 0 0 0 4
Setuu, (0%) (0%) (0%) (80%5)
o 32 48 15 5 100
Total (%) (100%) | (1009%) | (100%) |  (100%) | (100%)

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan dari tabel 11 diatas,
menunjukkan hubungan crosstab antara
variabel Kualitas Sistem (X1) dengan
Kepuasan Pengguna (Y) Aplikasi SI
D’nOK di Kota Semarang. Berdasarkan
pada analisis konsetrasi presentase pada
titik diagonal diketahui bahwa titik Sangat
Setuju—Sangat Setuju sebesar 100%, titik
Setuju—Setuju sebesar 77,1%, titik Tidak

Setuju—Tidak Setuju sebesar 73,3%, dan
titik Sangat Tidak Setuju—Sangat Tidak
Setuju sebesar 80%. Dimana diketahui
bahwa terdapat tiga titik koordinat yang
dominan, sehingga disimpulkan bahwa
hubungan variabel Kualitas Sistem (X1)
terhadap Kepuasan Pengguna (Y) sangat
kuat.

untuk

Langkah berikutnya

mengetahui seberapa kuat dan
signifikannya hubungan antara variabel
kualitas sistem (X1) dan kepuasan
pengguna (Y) adalah dengan melakukan
analisis statistik yang lebih mendalam
dengan menggunaka uji korelasi kendall’s
tau-b.

Tabel 12 Hasil uji korelasi kendall’s
tau-b antara kualitas sistem (X1)
dengan kepuasan pengguna (YY)

Kendall's Tau-b X1 v
Correla‘gon 1000 st
%1 Coefficients
Sig. (2-tailed) _ <001
N 100 100
Correlation
Y Coefficients 848 1.000
Sig. (2-tailed) <001 ]
N 100 100

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025
Berdasarkan tabel 12  dapat

diinterpretasikan ~ dasar  pengampilan
keputusan dalam wuji korelasi Kendall’s
Tau-b antara variabel kualitas sistem (X1)
dengan variabel kepuasan pengguna (Y)
yang memperoleh nilai  Correlation
Coefficients sebesar 0,848 untuk kualitas
sistem  dengan

kepuasan  pengguna,



sehingga kriteria kekuatan antara kedua
variabel tersebut masuk kedalam kategori
sangat kuat dan niali Correlation
Coefficients dalam analisis ini bersifat
positif. Artinya terdapat hubungan yang
positif dan sangat kuat antara variabel
kualitas sistem (X1) dengan variabel
kepuasan pengguna (Y). Nilai siginifikansi
Sig. (2-tailed) yang diperoleh sebesar
0,001 < 0,05 yang artinya terdapat korelasi
yang signifikan antara variabel kualitas
sistem dengan kepuasan pengguna
sehingga hipotesisi kesatu yaitu H1 yang
berbunyi “Terdapat hubungan positif
secara parsial dan signifikan antara kualitas
sistem (X1) terhadap kepuasan pengguna
(Y)” dapat diterima dan HO ditolak.

2) Hubungan Antara Kualitas Layanan
(X2) Dengan Kepuasan Pengguna (Y)
Pada Aplikasi SI D’nOK

Tabel 13 Hasil tabulasi silang antara
variabel kualitas layanan (X2) dengan

kepuasan pengguna (Y)
Y
X2/Y Sangat Setu Tidak Sangat Tidak
N etuju . S
Setuju Setuju Setuju
Sangat Setuju £2 9 Y Y
(100%) | (18.8%) |  (0%) (0%)
Setuju 0 37 8 1 Total
- 0%) | (I71%) | (53.3%) (20%)
} Tidak Setuju Y = [ o
(0%) (42%) | (46,7%) (0%)
Sangat Tidak 0 0 0 4
Setuju (0%) (0%) (0%) (80%)
32 48 15 5 100
Total (%) (100%) | (100%) | (100%) (100%) | (100%)

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan dari tabel 13 diaatas,
menunjukkan hubungan crosstab antara
variabel Kualitas Layanan (X2) dengan
Kepuasan Pengguna (Y) Aplikasi SI

D’nOK di Kota Semarang. Berdasarkan
pada analisis konsetrasi presentase pada
titik diagonal diketahui bahwa titik Sangat
Setuju—Sangat Setuju sebesar 100%, titik
Setuju—Setuju sebesar 77,1%, titik Tidak
Setuju—Tidak Setuju sebesar 46,7%, dan
titik Sangat Tidak Setuju—Sangat Tidak
Setuju sebesar 80%. Dimana diketahui
bahwa terdapat tiga titik koordinat yang
dominan namun terdapat satu titik yang
sehingga disimpulkan

tidak dominan,

bahwa hubungan variabel Kualitas

Layanan (X2) terhadap Kepuasan
Pengguna (Y) kuat.
Langkah

berikutnya untuk

mengetahui seberapa kuat dan
signifikannya hubungan antara variabel
kualitas layanan (X2) dan kepuasan
pengguna (Y) adalah dengan melakukan
analisis statistik yang lebih mendalam
dengan korelasi
kendall’s.

Tabel 14 Hasil uji korelasi kendall’s
tau-b antara kualitas layanan (X2)
dengan kepuasan pengguna (Y)

menggunakan  uji

Kendall's Tau-b X2 Y

S b 1.000 804
X2 Coefficients

Sig. (2-tailed) . <,001

N 100 100

Correlation 804 1.000
v Coefficients

Sig. (2-tailed) =,001 .

N 100 100

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan tabel 14 diatas, dapat

diinterpretasikan ~ dasar  pengampilan



keputusan dalam wuji korelasi Kendall’s
Tau-b antara variabel kualitas layanan (X2)
dengan variabel kepuasan pengguna (Y)
yang memperoleh nilai  Correlation
Coefficients sebesar 0,804 untuk kualitas
layanan dengan kepuasan pengguna,
sehingga kriteria kekuatan antara kedua
variabel tersebut masuk kedalam kategori
sangat kuat dan nilai Correlation
Coefficients dalam analisis ini bersifat
positif. Artinya terdapat hubungan yang
positif dan sangat kuat antara variabel
kualitas layanan (X2) dengan variabel
kepuasan pengguna (Y). Nilai sginifikansi
Sig. (2-tailed), yang diperoleh sebesar
0,001 < 0,05 yang artinya terdapat korelasi
yang signifikan antara variabel kualitas
layanan dengan kepuasan pengguna
sehingga hipotesisi kedua yaitu H2 yang
berbunyi “Terdapat hubungan positif
secara parsial dan signifikan antara kualitas
layanan (X2) terhadap kepuasan pengguna
(Y)” dapat diterima dan HO ditolak.

5. Uji Konkordansi Kendall’s W

Tabel 15 Hasil Uji Konkordansi
Kendall’s W antara kualitas sistem
(X1) kualitas layanan (X2) dengan

kepuasan pengguna (Y)
N 100
Kendall’s W* 0,75
Chi-Square 14.988
df 2
Asymp. Sig. <,001

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Dari hasil uji konkordansi itu,
jumlah responden yang dianalisis atau N,
sebanyak 100 orang. Koefisien Kendall W
yang didapat adalah 0,75, yang
menunjukkan adanya keterkaitan antara
kualitas sistem dan kualitas layanan
dengan kepuasan pengguna. Nilai Asymp.
Sig. juga 0,001 < 0,05, artinya hasilnya
signifikan. Dengan begitu, hipotesis nol
(HO) ditolak dan hipotesis alternatif (H3)
diterima yang berbunyi bahwa “Terdapat
hubungan positif secara simultan dan
signifikan antara kualitas sistem (X1) dan
kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan
pengguna  (Y)”. Sehingga  dapat
disimpulkan bahwa ada hubungan positif
secara simultan dan bermakna antara
kualitas sistem (X1) serta kualitas layanan
(X2) terhadap kepuasan pengguna (Y)
pada aplikasi SI D’nOK.

6. Uji Koefisien Determinasi

Tabel 16 Hasil Uji Koefisien
Determinasi (R Square) antara kualitas
sistem (X1) dengan kepuasan pengguna

(Y)

Model | R R Square | Adjusted R Square ‘ Sdt. Error of the Estimate

l 0.891 0.794 0,792 ‘ 0374

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan tabel 16, diperoleh
nilai korelasi (R) sebesar 0,891 yang
menunjukkan adanya hubungan positif
yang sangat kuat antara kualitas sistem
(X1) dan kepuasan pengguna (Y). Hasil ini

mengindikasikan bahwa kualitas sistem



memiliki keterkaitan yang erat dengan
tingkat kepuasan pengguna aplikasi SI
D’nOK. Dengan kata lain, semakin baik
kualitas sistem yang dirasakan, maka
kepuasan pengguna juga cenderung
semakin meningkat. Selain itu, nilai R
Square sebesar 0,794 atau 79,4%
menunjukkan bahwa sebagian besar variasi
tingkat  kepuasan  pengguna  dapat
dijelaskan oleh variabel kualitas sistem.
Sementara itu, sisanya sebesar 20,6%
dipengaruhi oleh faktor lain.

Tabel 17 Hasil Uji Koefisien
Determinasi (R Square) antara kualitas
layanan (X2) dengan kepuasan
pengguna (Y)

Model | R | RSquare | Adjusted R Square | Stt, Error of the Estimate

l 0,842 0,710 0,707 \ 0444

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan tabel 17 diperoleh
nilai R sebesar 0,842 yang menunjukkan
bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat
dan positif antara variabel kualitas layanan
(X2) dengan kepuasan pengguna (Y). Nilai
bahwa

tersebut  menegaskan

kualitas

s€cara

statistik, layanan  memiliki
keterkaitan yang sangat kuat dengan
kepuasan pengguna dalam menggunakan
aplikasi SI D’nOK dan nilai korelasi yang
diperoleh mendekati angka 1 maka dapat
diidentifikasikan bahwa semakin tingginya
kualitas layanan yang diberikan maka

tingkat kepuasan pengguna juga semakin

tinggi. Nilai R Square sebesar 0,710 atau
71% yang mengartikan bahwa kualitas
layanan memberikan kontribusi yang
sangat besar terhadap kepuasan pengguna
dan tingkat kepuasan pengguna dapat
dipengaruhi oleh kualitas layanan yang
diberikan melalui aplikasi SI D’nOK.
Sementara itu, sisanya sebesar 29%

dipengaruhi faktor lain.

Tabel 18 Hasil Uji Koefisien
Determinasi (R Square) antara kualitas
sistem (X1) dan kualitas layanan (X2)
dengan kepuasan pengguna (Y)

Model R R Square | Adjusted R Square | Si. Ervor of the Estimate
I 0,908 0,525 0,821 | 0,347

Sumber: Olah data dengan SPSS 27, 2025

Berdasarkan tabel 18 nilai R yang
diperoleh adalah 0,908, yang menunjukkan
adanya keterkaitan yang sangat kuat dan
positif antara kualitas sistem serta kualitas
layanan  dengan  tingkat  kepuasan
pengguna. Karena angka korelasi ini
mendekati 1, bisa disimpulkan bahwa
kombinasi kedua aspek tersebut pada
aplikasi SI D’nOK akan membuat
kepuasan pengguna semakin tinggi. Nilai R
82,5%

Square sebesar 0,825 atau

menunjukkan bahwa sebagian besar
tingkat kepuasan pengguna dipengaruhi
oleh kualitas sistem dan kualitas layanan
saat menggunakan aplikasi SI D’nOK.

Sementara itu, sisanya sebesar 17,5%

dipengaruhi oleh faktor lain selain kualitas



sistem dan kualitas layanan. Berdasarkan
temuan variabel dari jawabana kuesioner
penelitian  sejumlah 100 responden,
terdapat variabel lain yang mempengaruhi
kepuasan pengguna selain kualitas sistem
dan kualitas layanan yaitu kemudahan

pengguna dan responsiveness.

KESIMPULAN

Berdasarkan proses analisis data serta
pembahasan yang telah dilakukan, dapat
ditarik beberapa kesimpulan sebagai
berikut:

1. Hasil rekapitulasi variabel Kepuasan
Pengguna (Y) ditemukan bahwa yang
termasuk dalam kategori ekstrim
sangat setuju sebesar 32% dan
kategori ekstrim sangat tidak setuju
sebesar 5%. Pada kategori sangat tidak
setuju, responden menyatakan bahwa
kepuasan pengguna belum
sepenuhnya  terpenuhi  khususnya
terkait kemudahan dan kecepatan
layanan. Pengguna masih merasakan
bahwa proses verifikasi dokumen
dalam aplikasi masih lama, kendala
teknis dalam penggunaan aplikasi dan
pengalama layanan yang belum sesuai
dengan harapan pengguna.

2. Hasil rekapitulasi variabel Kualitas
Sistem (X1) ditemukan bahwa

responden yang termasuk dalam

kategori ekstrem sangat setuju sebesar
41%, sedangkan responden yang
termasuk dalam kategori ekstrem
sangat tidak setuju sebesar 4%. Pada
kategori sangat tidak setuju, responden
menilai bahwa kualitas sistem aplikasi
SI D’nOK belum optimal, yang
ditandai dengan sistem yang kurang
stabil, sering mengalami error atau
server down, serta integrasi sistem
yang belum berjalan dengan baik
sehingga menghambat proses

pelayanan.

. Hasil rekapitulasi variabel Kualitas

Layanan (X2) ditemukan bahwa
responden yang termasuk dalam
kategori ekstrem sangat setuju sebesar
41%, sedangkan responden yang
termasuk dalam kategori ekstrem
sangat tidak setuju sebesar 4%. Pada
kategori sangat tidak setuju, responden
menyatakan bahwa kualitas layanan
kurangnya  responsivitas  admin,
keterlambatan ~ proses  verifikasi
dokumen, serta kurangnya keandalan
layanan yang belum dirasakan secara
konsisten oleh seluruh pengguna

aplikasi SI D’nOK.

. Hasil  pengujian  hipotesis 1

menunjukkan bahwa nilai signifikansi
atau Sig. (2-tailed) antara variabel

Kualitas  Sistem  (X1) dengan



. Hasil

. Hasil

Kepuasan Pengguna (Y) adalah 0,001
< 0,05. Maka dapat dimaknai bahwa
H1 diterima dan HO ditolak yang
artinya terdapat hubungan yang
signifikan antara variabel Kualitas
Sistem (X1) terhadap Kepuasan
Pengguna (Y).
pengujian  hipotesis = 2
menunjukkan bahwa nilai signifikansi
atau Sig. (2-failed) antara variabel
Kualitas Layanan (X2) dengan
Kepuasan Pengguna (Y) adalah 0,001
< 0,05. Maka dapat dimaknai bahwa
H2 diterima dan HO ditolak yang
artinya terdapat hubungan yang
signifikan antara variabel Kualitas
Layanan (X2) terhadap Kepuasan
Pengguna (Y).
pengujian  hipotesis 3
menggunakan  uji  Konkordansi
Kendall’s W, diperoleh nilai koefisien
sebesar 0,75, artinya terdapat
hubungan yang sangat kuat antara
variabel Kualitas Sistem (X1) dan
Kualitas Layanan (X2) terhadap
Kepuasan Pengguna (Y) Aplikasi SI
D’nOK di Kota Semarang. Kemudian,
diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,001 < 0,05, maka H3 diterima dan
HO ditolak.

. Hasil uji Koefisien Determinasi (R

Square) diperoleh nilai koefisien

82,5%,

diberikan variabel Kualitas Sistem dan

artinya pengaruh  yang
Kualitas Layanan terhadap Kepuasan

Pengguna adalah sebesar 82,5%
sedangkan sebesar 17,5% dipengaruhi
oleh faktor lain, seperti kemudahan

pengguna dan responsiveness.

SARAN

Berdasarkan kesimpulan dalam

penelitian ini, peneliti merekomendasikan

saran dalam rangka peningkatan kepuasan

pengguna Aplikasi

SI D’nOK, yaitu

sebagai berikut:

1.

Pada variabel Kepuasan Pengguna
perlu dilakukan penerapan sistem pra-
validasi dokumen secara otomatis
untuk memastikan kelengkapan dan
kesesuaian data sebelum dilakukan
verifikasi oleh admin, serta penetapan
standar waktu layanan (Service Level
Agreement/SLA) yang jelas dan
terukur pada setiap jenis layanan
administrasi kependudukan. Selain itu,
diperlukan peningkatan kecepatan dan
kepastian proses layanan, khususnya
pada tahap verifikasi dokumen, agar
pengguna memperoleh  kepastian
waktu penyelesaian layanan.

Pada variabel kualitas sistem perlu

dilakukan yaitu penguatan
infrastruktur  teknologi  informasi
secara menyeluruh, melaksanakan



pemeliharaan  (maintenance)  dan
pembaruan aplikasi secara berkala,
serta melakukan  penyempurnaan
integrasi  sistem antar layanan
kependudukan. Selain itu, penerapan
arsitektur sistem berbasis cloud dan
load balancing perlu dipertimbangkan
guna meningkatkan stabilitas,
keandalan, dan kelancaran proses
pelayanan administrasi
kependudukan.

. Pada variabel Kualitas Layanan
Aplikasi SI D’nOK perlu dilakukan
monitoring dan evaluasi pelayanan
secara berkala untuk memastikan
proses layanan berjalan konsisten,
responsif, dan sesuai dengan standar
yang ditetapkan, sehingga kualitas
layanan dapat dirasakan secara merata
oleh seluruh pengguna aplikasi SI
D’nOK.

. Penelitian ini masih memiliki

kekurangan dan keterbatan terutama
untuk memperoleh data penelitian
yaitu dengan jumlah sampel hanya 100
orang, sehingga belum dirasa cukup
untuk menjelaskan keadaan yang
sebenarnya. Harapan bagi peneliti
selanjutnya adalah dapat
menambahkan jumlah sampel dengan
tujuan untuk memperkuat hasil

analisis data statistik pada

penelitiannya. Peneliti selanjutnya
juga dapat menambah variabel bebas
yang lebih bervariase agar tidak
terbatas pada variabel kualitas sistem
dan kualitas layanan. Hal ini didasari
oleh temuan variabel lain, yaitu
kemudahan pengguna dan
responsiveness yang dapat
mempengaruhi kepuasan pengguna,
sehingga penelitian akan jauh lebih

berkembang.
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