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ABSTRAKSI

Aplikasi SI D’nOK merupakan inovasi layanan administrasi kependudukan berbasis
digital yang dikembangkan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Semarang untuk mempermudah masyarakat dalam mengurus dokumen kependudukan
tanpa harus datang langsung ke kantor. Namun, fenomena di lapangan menunjukkan
bahwa masih banyak masyarakat yang memilih menggunakan layanan konvensional
karena terdapat berbagai keluhan yang diterima asyarakat pada saat menggunakan
aplikasi SI D’nOK seperti responsivitas admin, seringnya server down, dan proses
verifikasi yang lama. Tujuan penelitian untuk mengetahui hubungan Kualitas Sistem (X1)
dengan Kepuasan Pengguna (Y), hubungan Kualitas Layanan (X2) dengan Kepusan
Pengguna (Y), dan hubungan secara simultan antara Kualitas Sistem (X1) dan Kualitas
Layanan (X2) dengan Kepuasan Pengguna (Y) pada aplikasi SI D’nOK. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif melalui pengumplan data berupa kuesioner dan
wawancara kepada pengguna aplikasi SI D’nOK berdasarkan teknik purposive sampling
sebanyak 100 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah uji validitas, uji
reabilitas, korelasi Kendall Tau-b, Konkordansi Kendall W, dan Koefisien Determinasi.
Hasil penelitian ini menunjukkan terdapat hubungan yyang postif dan signifikan antara
Kualitas Sistem (X1) dengan Kepuasan Pengguna (Y) sebesar 0,848 dan koefisien
determinasi memberikan kontribusi sebesar 79,4%. Korelasi variabel lain juga
menunjukkan terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara Kualitas Layanan
(X2) dengan Kepuasan Pengguna (Y) sebesar 0,804 dan koefisien determinasi
memberikan kontribusi sebesar 71% serta secara simultan terdapat hubungan positif dan
signifikan antara Kualitas Sistem (X1) dan Kualitas Layanan (X2) dengan Kepuasan
Pengguna (Y) sebesar 0,75 dan koefisien determinasi memberikan kontribusi sebesar
82,5% dan sisanya sebesar 17,5% dipengaruhi oleh faktor lain. Berdasarkan hasil
penelitian, disarankan untuk meningkatkan variabel kualitas sistem dan kualitas layanan
guna 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.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Kualitas Sistem, dan Kualitas Layanan
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ABSTRACT

The SI D'nOK application is a digital-based population administration service innovation
developed by the Semarang City Population and Civil Registration Olffice to make it
easier for the public to manage population documents without having to come directly to
the office. However, observations in the field show that many people still prefer to use
conventional services due to various complaints received from the public when using the
SI D'nOK application, such as admin responsiveness, frequent server downtime, and
lengthy verification processes. The purpose of this study is to determine the relationship
between System Quality (X1) and User Satisfaction (Y), the relationship between Service
Quality (X2) and User Satisfaction (Y), and the simultaneous relationship between System
Quality (X1) and Service Quality (X2) with User Satisfaction (Y) on the SI D'nOK
application. This study used quantitative methods through data collection in the form of
questionnaires and interviews with users of the SI D'nOK application based on purposive
sampling techniques involving 100 respondents. The analysis techniques used were
validity tests, reliability tests, Kendall Tau-b correlation, Kendall W concordance, and
the coefficient of determination. The results of this study indicate that there is a positive
and significant relationship between System Quality (X1) and User Satisfaction (Y) of
0.848, and the coefficient of determination contributes 79.4%. The correlation of other
variables also shows a positive and significant relationship between Service Quality (X2)
and User Satisfaction (Y) of 0.804, with the coefficient of determination contributing
71%. Simultaneously, there is a positive and significant relationship between System
Quality (X1) and Service Quality (X2) with User Satisfaction (Y) of 0.75 and a coefficient
of determination contributing 82.5%, with the remaining 17.5% influenced by other
factors. Based on the results of the study, it is recommended to improve the variables of
system quality and service quality in order to increase user satisfaction with the SI D'nOK
application. For further research, it is recommended to add research samples with the
aim of strengthening the statistical data results in the study, as well as considering other
variables such as user convenience and responsiveness so that research on user
satisfaction will be much more developed.

Keywords: User Satisfaction, System Quality, and Service Quality
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