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ABSTRAK 

Layanan administrasi di Indonesia secara bertahap bertransformasi menjadi layanan berbasis digital dalam bentuk 

aplikasi di dalam gawai (smartphone), salah satunya adalah Aplikasi Identitas Kependudukan Digital (IKD). Aplikasi 

IKD berfungsi untuk merepresentasikan KTP-Elektronik secara digital di dalam sebuah aplikasi serta menyediakan 

layanan administrasi di bidang kependudukan dan pencatatan sipil. Namun, Aplikasi ini masih memiliki tingkat 

penggunaan yang rendah (0–16%) di seluruh Provinsi. Selain itu, Aplikasi IKD dinilai masih belum optimal dalam 

memberikan layanan kepada masyarakat. Hal ini mengindikasikan bahwa Layanan Aplikasi IKD perlu dibenahi agar 

dapat mengoptimalkan layanan kependudukan. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dan mengidentifikasi 

aspek kinerja layanan Aplikasi IKD yang perlu dibenahi penyelenggara layanan berdasarkan pendekatan 

SERVQUAL. Penelitian ini dilakukan di Kota Depok sebagai studi kasus. Metode penelitian ini mengadopsi 

pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dibagikan secara purposive 

sampling kepada Pengguna Aplikasi IKD. Selanjutnya, data dianalisa menggunakan model regresi linear berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel responsiveness dan assurance memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat sebagai Pengguna layanan Aplikasi IKD. Temuan ini mengindikasikan bahwa kecepatan dalam 

menyediakan dan menyampaikan layanan administrasi kependudukan, serta jaminan keamanan data dan kualitas 

layanan, merupakan aspek prioritas yang perlu ditingkatkan oleh penyedia layanan. 

Kata kunci: Aplikasi IKD, SERVQUAL, layanan publik 

 

ABSTRACT 

Administrative services in Indonesia are increasingly transitioning to digital platforms, particularly through 

smartphone applications like the Digital Population Identity Application (IKD). This app digitizes the Electronic ID 

Card (KTP-Elektronik) and offers civil registration and population administration services. Despite its capabilities, 

the IKD app has a low adoption rate (0–16%) across provinces and is often seen as underperforming in public service 

delivery. This suggests that improvements are needed to optimize the app’s effectiveness in population administration. 

This study seeks to assess and pinpoint areas within the IKD application's service performance that require 

enhancement, utilizing the SERVQUAL framework. Conducted as a case study in Depok City, the research follows a 

quantitative approach, with data collected via purposive sampling through questionnaires distributed to IKD users. 

The analysis, performed using a multiple linear regression model, reveals that responsiveness and assurance 

significantly impact user satisfaction. These findings underscore the importance of enhancing service delivery speed, 

data security, and overall service quality to better meet user expectations. 

Keywords: Application IKD, SERVQUAL, public service 

 

PENDAHULUAN 

Digital identity atau identitas digital memiliki 
banyak manfaat di bidang administrasi kependudu-
kan. Pada era digital saat ini, teknologi banyak 
dimanfaatkan dalam melakukan verifikasi identitas 
dan mengidentifikasi masyarakat secara individual 
(Sullivan, 2018). Teknologi dapat membantu me-
ngatasi masalah seperti ketiadaan dokumen fisik 
dengan menyediakan alat digital untuk verifikasi 
dan identifikasi identitas tersebut (Badeuschi, 
2019). Menurut World Bank, identitas digital se-
ring kali sudah menjadi syarat untuk mengakses 
banyak layanan dasar, termasuk layanan kesehatan, 
perlindungan sosial, perbankan, atau pendidikan di 
era digital saat ini (World Bank, 2022). Layanan 
administrasi di bidang kependudukan dan pencata-
tan sipil di Indonesia juga telah bertransformasi 

mengikuti perkembangan era digital, yaitu diako-
modir di dalam Aplikasi Identitas Kependudukan 
Digital (IKD).  

Aplikasi IKD dibentuk dan diselenggarakan 
berdasarkan ketentuan Pasal 13 Peraturan Menteri 
Dalam Negeri 72 Tahun 2022 tentang Penyeleng-
garaan Identitas Kependudukan Digital, yang me-
nyatakan bahwa KTP-Elektronik (KTP-El) dapat 
berbentuk fisik dan/atau digital. KTP-El yang 
berbentuk digital sebagaimana dimaksud terako-
modir di dalam Aplikasi IKD. Fungsi Aplikasi IKD 
adalah merepresentasikan dokumen kependudukan 
dalam aplikasi digital pada gawai (smartphone) 
yang memiliki platform Playstore dan Appstore. 
Selain itu, aplikasi tersebut menyediakan layanan 
di bidang kependudukan dan pencatatan sipil bagi 
penggunanya. Layanan administrasi kependudukan 
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tersebut terdiri dari (1) Permohonan Cetak Kartu 
Keluarga; (2) Permohonan Cetak Biodata WNI; (3) 
Perubahan Golongan Darah (WNI); (4) Surat Ke-
terangan Pindah WNI (Individu); (5) Pisah/Pecah 
Kartu Keluarga WNI (Individu); (6) Permohonan 
Akta Kelahiran - Biodata belum memiliki NIK; (7) 
Permohonan Akta Kelahiran - Biodata telah me-
miliki NIK; dan (8) Akta Kematian.  

Saat ini, pendaftaran dan aktivasi Aplikasi 

IKD dapat diajukan secara mandiri kepada Perang-

kat Daerah terdekat yang menyelenggarakan uru-

san Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil). Penyeleng-

garaan Aplikasi IKD terintegrasi dengan Sistem 

Informasi Administrasi Kependudukan (SIAK) 

yang merupakan sistem informasi yang meng-

gunakan teknologi dan komunikasi untuk men-

dukung pengelolaan data administrasi kependudu-

kan pada tingkat penyelenggara (pemerintah pusat) 

dan dinas kependudukan dan pencatatan sipil.  

Aplikasi IKD hadir sebagai upaya untuk 

melindungi data pribadi masyarakat dari ancaman 

atau risiko penyalahgunaan data pribadi, seperti 

KTP-El, yang diakibatan kebocoran data. Aplikasi 

IKD memiliki kelebihan dengan mengusung 

teknologi Electronic-Know Your Customer (e-

KYC). eKYC merupakan proses verifikasi identitas 

melalui aplikasi yg dilakukan tanpa kertas, secara 

otomatis, real-time, hemat waktu dan biaya, meng-

gunakan metode autentikasi digital dan meng-

gunakan langkah langkah keamanan digital 

(Permana, 2022).  

Namun, penyelenggaraan layanan kependudu-

kan dan pencatatan sipil secara digital melalui 

Aplikasi IKD masih belum optimal dalam hal 

penyampaian layanan dan pemanfaatannya oleh 

masyarakat. Berdasarkan penilaian pengguna Ap-

likasi IKD di Playstore dan App Store tersebut 

masih tergolong kurang baik. Aplikasi IKD 

mendapatkan rating 3.1 di Playstore dari 49.381 

vote. Sedangkan, di appstore, Aplikasi IKD 

mendapatkan nilai 3.0 dari 1.413 vote. Selain, 

penilaian atau rating Aplikasi yang masih rendah, 

angka pengguna Aplikasi IKD pun masih relatif 

rendah. Berdasarkan data dari Direktorat Jenderal 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil, Kementerian 

Dalam Negeri, jumlah pengguna Aplikasi IKD 

tercatat telah mencapai angka 7.286.092 orang di 

Tahun 2024 ini. Secara umum, angka tersebut ma-

sih relatif rendah apabila dibandingkan dengan 

jumlah penduduk Wajib KTP (WKTP) di Indo-

nesia. Provinsi Jakarta merupakan Provinsi peng-

guna IKD pengguna Aplikasi IKD terbesar di 

Indonesia, yaitu sebesar 1.317.331 pengguna atau 

15.88% dari jumlah WKTP. Sedangkan, persentase 

Pengguna Aplikasi IKD di Provinsi selain Provinsi 

Jakarta secara umum masih di bawah 5% dari 

jumlah WKTP (Tabel 1). 

  Tabel 1. Rekapitulasi Pengguna Aplikasi IKD pada 

10 Provinsi Teratas (Kemendagri, 2024) 

No Provinsi WKTP DKB* 
Pengguna 

IKD 

 

(%) 

1 DKI Jakarta 8.294.713 1.317.331 15,88 

2 Jawa Timur 31.431.821 1.279.388 4,07 

3 Jawa Tengah 28.396.129 1.052.904 3,71 

4 Jawa Barat 36.056.293 935.806 2,60 

5 
Sulawesi 

Selatan 
6.629.726 326.194 4,92 

6 Lampung 6.421.222 250.635 3,90 

7 
Sumatera 

Selatan 
6.136.481 237.931 3,88 

8 
Sumatera 

Utara 
10.553.571 236.670 2,24 

9 Banten 8.892.718 212.576 2,39 

10 Riau 4.738.224 142.685 3,01 

     

Masyarakat masih menilai bahwa layanan yang 

diselenggarakan secara daring masih dianggap 

rumit. Pertama, tidak semua masyarakat terbiasa 

menggunakan layanan administrasi dengan smart-

phone. Kedua, masyarakat lebih masih terbiasa 

melakukan proses layanan secara konvensional, 

sehingga minat masyarakat menggunakan Aplikasi 

IKD masih rendah (Firmansya & Anisykurlillah, 

2023). Hal ini mengindikasikan bahwa sosilaisasi 

penggunaan Aplikasi IKD masih kurang instensif 

dan sumber daya manusia (petugas layanan) belum 

bekerja optimal dalam mengedukasi penggunaan 

Aplikasi IKD. Selain itu, beberapa kali terjadi 

kendala sistem pada SIAK yang mempengaruhi 

dan mengganggu pemenuhan layanan adminitasi 

kependudukan di Aplikasi IKD (Aprilia & 

Wahyudi, 2023). Aplikasi IKD secara sistem juga 

perlu dibenahi dengan dilakukan penyederhanaan  

tampilan  antarmuka,  memberikan  tindakan  pre-

ventif  pencegahan  error  serta  feedback  informa-

tif, dan selalu melakukan maintenance agar ter-

hindar dari bug yang fatal (Rahayu & Ernawati, 

2024). 

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneli-

tian ini bertujuan untuk mengisi gap dalam literatur 

terkait Aplikasi IKD di Indonesia. Meskipun 

berbagai penelitian telah dilakukan dalam bidang 

layanan administrasi digital, namun kajian yang 

secara khusus mengeksplorasi evaluasi aspek la-

yanan Aplikasi IKD berdasarkan penilaian peng-

guna aplikasi tersebut masih minim. Penelitian ini 

memberikan kontribusi dalam mengidentifikasi 

faktor-faktor kunci yang mempengaruhi kepuasan 

Pengguna Aplikasi IKD. Hasil penelitian ini di-

harapkan dapat membantu penyedia layanan dalam 

mengatasi tantangan yang ada dan meningkatkan 

kinerja dan penggunaan Aplikasi IKD. Penelitian 
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ini mengambil studi kasus di Kota Depok, di mana 

Kota Depok memiliki target pengguna Aplikasi 

IKD sebesar 400.000 pengguna. Angka tersebut 

merupakan 25% dari jumlah penduduk yang wajib 

ber-KTP Elektronik sebesar 1.4 juta jiwa (Media 

Indonesia, 2023). 

 

METODE 

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kuan-

titatif yang bertujuan untuk menguji secara objektif 

dengan hubungan antara berbagai variabel yang 

dapat diukur (Creswell & Creswell, 2018, p. 41). 

Analisis yang digunakan adalah anailsa deskriptif, 

yaitu analisa yang bertujuan untuk memberikan 

gambaran mendetail mengenai fenomena yang 

terjadi tanpa bertujuan untuk menarik kesimpulan 

yang bersifat umum atau melakukan generalisasi 

(Sugiyono, 2013, p. 147). Pengumpulan data dalam 

penelitian ini menggunakan instrumen kuesioner 

untuk menilai variabel dan indikator yang akan 

diukur dari responden (Sugiyono, 2013, p. 142). 

Sedangkan, teknik sampling yang digunakan ada-

lah nonprobability sampling, yaitu pemilihan res-

ponden dilakukan secara purposive didasarkan 

pada kesediaan responden bersedia dan memiliki 

karakteristik atau informasi dalam menjawab perta-

nyaan yang dibuthkan peneliti (Creswell, 2014, p. 

160).   

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan 

model regresi linear berganda. Pemilihan regresi 

linear berganda didasarkan pada tujuan penelitian 

dalam mengevaluasi kinerja layanan Aplikasi IKD 

berdasarkan penilaian kepuasan oleh pengguna 

Aplikasi IKD (variabel dependen) dan melakukan 

identifikasi variabel independen yang signifikan 

mempengaruhi variabel dependen secara menye-

luruh  (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2019, p. 

265). Proses analisis dimulai dengan pengolahan 

data dan data cleaning menggunakan software 

Excel dan dianalisa lebih lanjut dengan meng-

gunakan software IBM SPSS 26. Hasil keluaran 

data diinterpretasikan untuk memberikan analisa 

mengenai faktor-faktor atau variabel independen 

yang secara signifikan mempengaruhi kepuasan 

pengguna Aplikasi IKD selaku varabel dependen. 

Pengukuran signifikansi berpedoman pada rumus 

regresi linear berganda sesuai gambar 1, yaitu Y 

adalah variabel dependen dan X adalah variabel-

variabel independen dengan β adalah koefisien 

regresi dan β0 adalah kontsanta (intercept). 

Gambar 1. Rumus Regresi Linear Berganda 

 

Penentuan variabel independen dipilih ber-

dasarkan pendekatan SERVQUAL. SERVQUAL 

adalah suatu pendekatan untuk mengukur kualitas 

layanan dari perspektif pelanggan atau pengguna 

layanan, baik layanan yang disediakan oleh Pe-

merintah atau swasta (Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry, 1985, p. 42). SERVQUAL memiliki 5 (lima) 

dimensi yang dapat dipakai sebagai variabel 

penilaian layanan publik, yaitu Tangible (Keter-

wujudan), Reliability (Keandalan), Responsiveness 

(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan Em-

pathy (Empati) (Kenyon & Sen, 2015, pp. 215 - 

220). 

Maka dari itu, hipotesis yang dibangun dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut:  
 

H0 : Tidak terdapat pengaruh dari kelima Variabel 

Independen terhadap Variabel dependen. 

H1 : Terdapat pengaruh dari kelima Variabel 

Independen terhadap Variabel Independen. 

Gambar 2. Kerangka Konseptual 

 
Dalam mengukur hubungan antar variabel 

tersebut, penelitian ini menggunakan instrumen 

kuesioner yang berisikan variabel dan indikator 

berdasarkan pendekatan SERVQUAL (Tabel 2) 

yang dinilai menggunakan skala likert dengan 

rentang nilai 1 – 5 (Yuhefizar, Utami, & Sudiman, 

2022, p. 31). 

Tabel 2. Operasionalisasi Konsep 
  

Item Variabel dan Indikator 

X1 Tangibles 

 

Variabel ini mencakup semua 

atribut fisik atau tampilan dari 

penyampaian sebuah layanan 

mencakup kondisi fasilitas dan 

peralatan, penampilan staf, dan 

materi visual. (Kenyon & Sen, 

2015) 

 

1 Tampilan visual Aplikasi IKD 

2 Tata letak menu dan navigasi dalam aplikasi IKD 

3 Kejelasan tulisan dan huruf dalam aplikasi IKD 

4 Menu (ikon) di dalam Aplikasi IKD 

5 Kualitas gambar dan grafik dalam Aplikasi IKD 

X2 Reliability 

 

Kualitas layanan ditentukan 

oleh kemampuan penyedia 

layanan untuk memberikan 

layanan yang dapat diandalkan 

dan konsisten. (Kenyon & Sen, 

2015) 

 

1 
Petugas Layanan membantu melakukan aktivasi 

dan verifikasi Aplikasi IKD 
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2 
Keakuratan Informasi Kependudukan dan 

Informasi Lainnya di dalam Aplikasi IKD  

3 Ketersediaan Layanan 

4 Masalah teknis (seperti crash atau freeze)  

5 Fitur pemantauan permintaan layanan  

X3 Responsiveness 

 

Variabel ini mengacu pada 

kemampuan penyedia layanan 

untuk merespons dengan cepat 

terhadap kebutuhan, 

permintaan, atau masalah 

pelanggan. (Kenyon & Sen, 

2015) 

 

1 Startup-time Aplikasi IKD 

2 Kecepatan Command Response Aplikasi IKD 

3 Customer service/Petugas Layanan  

4 Kecepatan Proses layanan   

5 Feedback atas Layanan  

X4 Assurance 

 

Variabel ini menilai jaminan 

bahwa layanan yang diberikan 

oleh penyedia layanan akan 

memenuhi harapan pelanggan. 

(Kenyon & Sen, 2015) 

 

1 Keamanan data pribadi 

2 Potensi kebocoran data pribadi 

3 Regulasi dan standar keamanan  

4 Verifikasi dan autentifikasi 

5 Profesionalitas dan kompetensi Petugas Layanan  

 

 

 

 

 

X5 

 

 

 

 

 

Empathy 

 

Variabel ini mengacu pada 

kemampuan penyedia layanan 

untuk memahami dan 

merespons secara empatik 

terhadap kebutuhan, keinginan, 

dan situasi pelanggan. (Kenyon 

& Sen, 2015) 

 

1 
Sosialiasai dan edukasi penggunaan Aplikasi IKD 

dari Petugas Layanan 

2 
Petugas Layanan memahami dengan baik 

permasalahan Pengguna Aplikasi IKD  

3 Keramahan Petugas Layanan 

4 
Penyampaian Solusi permasalahan dari Petugas 

Layanan 

Y 
Kepuasan 

Masyarakat 

 

Penilaian terhadap suatu 

produk atau layanan, yang 

mencakup kemampuan produk 

atau layanan tersebut untuk 

memenuhi kebutuhan dan 

ekspektasi pelanggan. 

(Tjiptono, 2014, p. 13) 

 

1 Kepuasan penggunaan Aplikasi IKD 

2 Kepuasan terhadap output layanan Aplikasi IKD  

3 
Merekomendasikan penggunaan Aplikasi IKD 

kepada orang lain 

 

Penentuan jumlah sampel responden dapat 

menggunakan prinsip ratio of observation-to-

variables. Menurut Hair, penentuan responden 

regresi linear berganda secara minimal dapat ber-

jumlah 50 responden dan lebih preferable meng-

ambil jumlah 100 responden atau lebih. Namun, 

dengan prinsip ratio of observation-to-variables 

dapat menentukan dengan pasti jumlah responden 

ketika sampling frame tidak jelas. Rasio perba-

ndingan observasi dengan jumlah variabel yang 

digunakan adalah 10:1 (Hair, Black, Babin, & 

Anderson, 2019, p. 280). Berdasarkan ketentuan 

tersebut, maka jumlah responden adalah 6 (enam) 

dikali 10 (sepuluh). Sehingga, jumlah sampel pada 

penelitian ini adalah 60 responden di Kota Depok 

dengan kriteria masyarakat yang telah melakukan 

aktivasi dan menggunakan Aplikasi IKD. Pengum-

pulan data primer diperoleh dari penyebaran kue-

sioner yang dilakukan secara random sampling 

menggunakan google form dari tanggal 5 Agustus 

2024 sampai dengan 17 Agustus 2024.    

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Kualitas pelayanan publik yang disediakan 

oleh Pemerintah atau Pemerintah Daerah dapat 

mempengaruhi perceived quality dari masyarakat. 

Kualitas layanan yang disediakan dan dirasakan 

masyarakat secara short term dan/atau long term 

akan mempengaruhi persepsi masyarakat tertentu 

atau bahkan secara umum (Oliver, 2015, p. 178). 

Apabila Masyarakat merasa puas dengan layanan 

publik yang disediakan, kemungkinan layanan 

tersebut akan digunakan kembali atau sebaliknya.  

Prinsip penilaian kualitas layanan tersebut juga 

dapat dilakukan pada evaluasi layanan berbasis 

digital, khususnya dalam penelitian ini adalah 

layanan Aplikasi IKD.  

Hasil pengumpulan data menunjukkan demo-

grafi responden dalam penelitian ini didominasi 

oleh laki-laki sebesar 32 responden (53,3%) di-

bandingkan perempuan sebesar 28 responden 

(46,7%). Berdasarkan usia responden, sebagian 

besar responden (45%) berada pada rentang usia 

26-35 tahun. Hal ini menunjukkan bahwa peng-

guna Aplikasi IKD paling dominan berada pada 

kelompok usia produktif. Kelompok usia lainnya 

yang cukup signifikan adalah 17-25 tahun (16,7%) 

dan 36-45 tahun (25%).  Responden dengan usia di 

atas 45 tahun relatif sedikit (Gambar 3).  

 

Gambar 3. Kelompok Usia Responden 

 

Sedangkan, berdasarkan kategori pekerjaan 

responden paling banyak adalah ASN (40%) 

(Gambar 4). Hal ini mengindikasikan bahwa seba-

gian besar pengguna Aplikasi IKD adalah ASN 

(PNS dan PPPK). Selain itu, terdapat proporsi yang 

17%

45%

25%

11%
2%

Usia

17-25 26-35 36-45 46-55 56-65
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cukup signifikan dari responden yang berprofesi 

sebagai pegawai swasta (16,7%) dan pelajar/ma-

hasiswa (11,7%). Pekerjaan lainnya seperti wira-

usaha, TNI/POLRI, PPNPN, IRT, dan pekerjaan 

lain memiliki jumlah yang relatif sedikit. 

Gambar 4. Kelompok Pekerjaan Responden 

Selanjutnya, pada analisa regresi linear ber-

ganda, pengujian pengaruh variabel independen 

yang terdiri dari Tangibles, Reliability, Responsive-

ness, Assurance dan Empathy dilakukan terhadap 

Kepuasan Masyarakat yang menggunakan Aplikasi 

IKD.  

Tabel 3. Statistik Deskriptif (n = 60) 
     

Item Variabel Mean Median SD 

X1 Tangibles 3,63 3,60 0,64 

X2 Reliability 3,41 3,20 0,75 

X3 Responsiveness 3,04 3,00 0,55 

X4 Assurance 3,23 3,00 0,73 

X5 Empathy 3,26 3,25 0,50 

Y Kepuasan Masyarakat 3,14 3,00 0,65 

 

Berdasarkan Tabel 3, nilai mean tertinggi 

terdapat pada variabel tangibles (3,63), yang me-

nunjukkan bahwa secara umum responden menilai 

aspek fisik dan fasilitas pelayanan cukup baik. 

Variabel reliability memiliki nilai mean yang 

cukup tinggi (3,41), mengindikasikan bahwa res-

ponden merasa pelayanan yang diberikan cukup 

dapat diandalkan. Variabel Responsiveness, Assu-

rance dan Empathy memiliki nilai mean yang 

relatif sama, menunjukkan bahwa responden mem-

berikan penilaian yang cukup seimbang terhadap 

ketiga aspek pelayanan tersebut. Nilai mean ke-

puasan masyarakat (3,14) menunjukkan bahwa 

secara umum tingkat kepuasan masyarakat ter-

hadap pelayanan yang diberikan berada pada ting-

kat kurang puas (Yuhefizar, Utami, & Sudiman, 

2022). Nilai standard deviasi yang relatif kecil pada 

semua variabel menunjukkan bahwa data cende-

rung terpusat pada nilai rata-rata, dengan sedikit 

variasi.  

Secara umum, responden memberikan peni-
laian yang cukup positif terhadap kualitas pela-
yanan yang diberikan, terutama pada aspek ta-
ngibles dan reliability. Namun, penilaian statistik 
pada Tabel 3 tersebut belum menggambarkan 
hubungan pengaruh antara variabel dependen dan 
variabel independen. Maka dari itu, dalam analisa 
model regresi linear berganda perlu melihat Model 
Summary, ANOVA dan Coefficient 

Tabel 4. Ringkasan Model 

 

No Statistik Regresi 

1 R 0.79 

2 R Square 0.62 

3 Adjusted R Square 0.59 

4 Standard Error 0.42 

   
Hasil analisis regresi linear berganda pada 

Model Summary atau ringkasan model pada Tabel 
4 menunjukkan bahwa model regresi yang di-
bangun memiliki tingkat kesesuaian yang cukup 
baik. Nilai R-square sebesar 0,62 mengindikasikan 
bahwa sekitar 62% variabilitas dalam kepuasan 
masyarakat dapat dijelaskan oleh kelima variabel 
independen yang digunakan dalam model (George 
& Mallery, 2020, p. 218).  

Tabel 5. ANOVA 

      

 SS df MS F Sig. 

Regresi  15.8 5 3.19 17.880 0.00 

Residual 9.6 54 0.177   

Total 25.4 59    

      
Sedangkan, untuk nilai signifikansi F  sangat 

kecil (0.00) pada hasil uji ANOVA (Tabel 5). Hal 
ini menunjukkan bahwa model regresi secara 
keseluruhan sangat signifikan (George & Mallery, 
2020, p. 205). Artinya, setidaknya satu atau lebih 
dari kelima variabel independen memiliki penga-
ruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat (H0 
ditolak). Hal ini diperkuat dengan F Hitung > F 
Tabel, yaitu 17.880 > 2.39 (df 5 dan df 54). 

Tabel 6. Koefisien 
     

 
Coefficient 

Std. 

Error 
t Signif t 

Intercept -0,33 0,52 -0,63 0,53 

Tangibles 0,10 0,12 0,87 0,39 

Reliability 0,10 0,09 1,13 0,26 

Responsiveness 0,46 0,14 3,38 0,00 

Assurance 0,30 0,11 2,69 0,01 

Empathy 0,12 0,11 1,07 0,29 

     

Dalam menentukan secara pasti mana saja 

variabel independen yang mempengaruhi variabel 

dependen, analisa dilakukan dengan melihat nilai 

koefisien pada Tabel 6. Berdasarkan Tabel 6 

tersebut, persamaan regresi linear berganda untuk 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

11%

40%

17%

10%

2%

7%

11%
2%

Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa ASN

Pegawai Swasta Wirausaha
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y = -0.33 + 0.10 (X1) + 0.10 (X2) + 0.46 (X3) + 0.3 

(X4) + 0.12 (X5) 

 
Persamaan koefisien regresi linear berganda 

tersebut dapat dimaknai sebagai berikut: 
a. Intersep mewakili nilai taksiran variabel 

dependen (Y) ketika seluruh variabel inde-
penden (X1, X2, X3, X4 dan X5) bernilai nol. 
Dalam hal ini, intersepnya adalah -0.33. 

b. Koefisien untuk X1 (Tangible) mewakili 
perubahan variabel dependen (Y) untuk 
perubahan satu unit pada Tangible, dengan 
asumsi variabel lain konstan. Dalam model 
ini, setiap kenaikan 1 dari Tangible maka 
nilai Kepuasan Masyarakat terhadap 
Aplikasi IKD bertambah sebesar 0,1 satuan. 

c. Koefisien untuk X2 (Realiability) mewakili 
perubahan variabel dependen (Y) untuk 
perubahan satu unit pada Reliability, dengan 
asumsi variabel lain konstan. Dalam model 
ini, setiap kenaikan 1 dari Reliability maka 
Kepuasan Masyarakat terhadap Aplikasi 
IKD bertambah sebesar 0,1 satuan. 

d. Koefisien untuk X3 (Responsiveness) me-
wakili perubahan variabel dependen (Y) 
untuk perubahan satu unit pada Responsive-
ness, dengan asumsi variabel lain konstan. 
Dalam model ini, setiap kenaikan 1 dari 
Responsiveness maka Kepuasan Masyarakat 
terhadap Aplikasi IKD bertambah sebesar 
0,46 satuan.  

e. Koefisien untuk X4 (Assurance) mewakili 
perubahan variabel dependen (Y) untuk 
perubahan satu unit pada Assurance, dengan 
asumsi variabel lain konstan. Dalam model 
ini, setiap kenaikan 1 dari Assurance maka 
Kepuasan Masyarakat terhadap Aplikasi 
IKD bertambah sebesar 0,3 satuan. 

f. Koefisien untuk X5 (Empathy) mewakili 
perubahan variabel dependen (Y) untuk 
perubahan satu unit pada Empathy, dengan 
asumsi variabel lain konstan. Dalam model 
ini, setiap kenaikan 1 dari Empathy maka 
Kepuasan Masyarakat terhadap Aplikasi 
IKD bertambah sebesar 0,12 satuan. 

Berdasarkan tabel koefisien dan persamaan 
koefisiensi yang diberikan di atas, variabel inde-
penden yang secara signifikan mempengaruhi ke-
puasan masyarakat yang menggunakan Aplikasi 
IKD adalah sebagai berikut: 
a. Variabel responsiveness memiliki koefisien 

tertinggi (0.46) dengan nilai signifikansi 
terkecil (0.00). Jika nilai signifikansi kurang 
dari 0.05, maka variabel tersebut dianggap 
signifikan secara statistik (George & 
Mallery, 2020, p. 112).  Hal ini menunjukkan 
bahwa variabel responsiveness memiliki pe-
ngaruh paling kuat dan signifikan secara 
statistik terhadap variabel dependen. Arti-

nya, peningkatan variabel responsiveness 
akan memberikan kontribusi paling besar 
terhadap peningkatan variabel dependen. 

b. Variabel assurance juga memiliki koefisien 
yang cukup tinggi (0.30) dan signifikan se-
cara statistik (0.01). Hal ini mengindikasikan 
bahwa variabel assurance juga memberikan 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel 
dependen. 

c. Sedangkan, variabel tangibles, reliability, 
dan empathy memiliki koefisien yang relatif 
kecil dan nilai signifikansi yang lebih besar 
dari 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa 
pengaruh ketiga variabel ini terhadap varia-
bel dependen tidak signifikan secara sta-
tistik. Artinya, perubahan pada variabel-
variabel ini tidak memberikan pengaruh 
yang signifikan terhadap perubahan variabel 
dependen. 

Secara keseluruhan, hasil regresi linear ber-

ganda pada penelitian ini menunjukkan bahwa 

variabel responsiveness dan assurance memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat yang menggunakan Aplikasi IKD. 

Sementara itu, variabel tangibles, reliability, dan 

empathy tidak memberikan kontribusi yang sig-

nifikan. Hal ini bisa disebabkan oleh beberapa fak-

tor, seperti adanya variabel lain yang lebih dominan 

atau karena ukuran sampel yang terbatas. 

 

KESIMPULAN 

Variabel responsiveness dan assurance me-

rupakan faktor kunci dalam meningkatkan kepua-

san masyarakat terhadap kinerja layanan Aplikasi 

IKD. Maka dari itu, penyedia layanan dalam hal ini 

dapat berfokus pada peningkatan kinerja aplikasi 

seperti meningkatkan kecepatan waktu startup-

time dan command response Aplikasi IKD. Kinerja 

layanan lain seperti kecepatan petugas layanan 

dalam merespon aduan dan permintaan layanan 

kependudukan yang dibutuhkan oleh Pengguna 

Aplikasi IKD juga dapat menjadi aspek yang perlu 

diperbaiki dan ditingkatkan. 

Berdasarkan variabel assurance, jaminan kua-

litas layanan dan keamanan data pribadi Pengguna 

Aplikasi IKD tergolong aspek layanan perlu 

diperhatikan. Pengguna Aplikasi IKD memerlukan 

jaminan bahwa data pribadi mereka dapat terjaga 

dengan baik dari potensi kebocoran data pribadi. 

Dalam menjamin hal tersebut, seyogyanya juga 

diperlukan tingkat profesionalitas dan kompetensi 

petugas layanan yang mumpuni. Sehingga, dengan 

upaya tersebut,  perceived quality dari pengguna 

Aplikasi IKD dapat meningkat. Selain itu, diharap-

kan terdapat peningkatan jumlah pengguna Apli-

kasi IKD seiring dengan perbaikan-perbaikan yang 

dilakukan terhadap aspek-aspek layanan tersebut 

oleh penyedia layanan. 
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