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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pemanfaatan aplikasi 

SIMAWAR terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan administrasi di 

Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan. Latar belakang penelitian ini didasarkan 

pada pentingnya transformasi digital dalam pelayanan publik sebagai upaya 

meningkatkan efektivitas, efisiensi, kemudahan akses, dan kualitas pelayanan 

kepada masyarakat. Aplikasi SIMAWAR (Siap Melayani Warga Air Batu) 

merupakan inovasi pelayanan administrasi berbasis digital yang diterapkan untuk 

mempermudah masyarakat dalam pengurusan berbagai dokumen administrasi 

secara lebih cepat dan praktis. Metode penelitian yang digunakan adalah 

pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada 400 responden, dengan jumlah kuesioner yang kembali dan 

dapat diolah sebanyak 373 responden. Teknik analisis data menggunakan statistik 

deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, analisis regresi linier 

sederhana, uji t, dan koefisien determinasi dengan bantuan program IBM SPSS 

Statistics V27. Selanjutnya, hasil koefisien determinasi menunjukkan nilai R 

Square sebesar 0,842 yang berarti bahwa 84,2% kepuasan masyarakat dipengaruhi 

oleh pemanfaatan aplikasi SIMAWAR. Berdasarkan hasil penelitian dapat 

disimpulkan bahwa pemanfaatan aplikasi SIMAWAR berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan administrasi di 

Kecamatan Air  Batu Kabupaten Asahan. Semakin optimal pemanfaatan aplikasi 

SIMAWAR, maka semakin tinggi tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

administrasi yang diberikan. Dengan demikian, aplikasi SIMAWAR memiliki 

kontribusi yang sangat kuat dalam membentuk persepsi positif masyarakat terhadap 

kualitas pelayanan administrasi di Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan. 

Kata Kunci: Pemanfaatan Aplikasi SIMAWAR, Kepuasan Masyarakat,Pelayanan 

Administrasi 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

I.I Latar Belakang Masalah 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi penting pemerintah dalam 

memenuhi kebutuhan administrasi masyarakat. Di era digital saat ini, tuntutan 

terhadap pelayanan publik yang cepat, akurat, dan transparan semakin meningkat 

seiring dengan berkembangnya teknologi informasi. Pemerintah, baik pusat 

maupun daerah, dituntut untuk mampu beradaptasi dengan perubahan tersebut 

melalui inovasi layanan berbasis digital. Digitalisasi layanan publik juga 

merupakan bagian dari upaya mewujudkan tata kelola pemerintahan yang efektif, 

efisien, serta responsif terhadap berbagai kebutuhan masyarakat. Perubahan 

paradigma pelayanan dari sistem manual menuju sistem elektronik menjadi langkah 

strategis dalam mengatasi hambatan administratif yang selama ini menjadi keluhan 

umum masyarakat. 

Secara nasional, kebijakan transformasi digital dalam pelayanan 

pemerintahan diterapkan melalui berbagai sistem informasi kependudukan, aplikasi 

layanan pemerintahan, serta platform berbasis web yang memudahkan masyarakat 

mengurus keperluan administrasi tanpa harus datang secara langsung ke kantor 

pemerintah. Inovasi ini tidak hanya bertujuan meningkatkan kualitas pelayanan, 

tetapi juga mereduksi berbagai permasalahan klasik seperti antrian panjang, waktu 

pelayanan yang lama, keterbatasan petugas, serta kurangnya akurasi data. Dengan 
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demikian, digitalisasi menjadi solusi strategis dalam mendukung pelayanan publik 

yang lebih modern dan berorientasi pada kepuasan masyarakat. 

Sejalan dengan itu, pemerintah daerah termasuk pemerintah kecamatan 

mulai menerapkan berbagai inovasi digital untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

administrasi, salah satunya melalui aplikasi SIMAWAR (Siap Melayani Warga Air 

Baru). Aplikasi ini dikembangkan untuk memberikan kemudahan kepada 

masyarakat dalam mengurus dokumen administratif, seperti surat keterangan, 

permohonan layanan, maupun kebutuhan administrasi lainnya. Dengan adanya 

SIMAWAR, masyarakat dapat melakukan pengajuan layanan secara online tanpa 

harus datang langsung ke kantor kecamatan. Hal ini diharapkan mampu 

mempercepat proses pelayanan, mengurangi beban kerja petugas, serta 

memberikan kemudahan akses bagi masyarakat di berbagai kondisi. 

Namun, dalam praktiknya, pemanfaatan aplikasi digital dalam pelayanan 

publik tidak selalu berjalan mulus. Tingkat penguasaan teknologi masyarakat yang 

masih beragam, kendala jaringan internet di beberapa wilayah, kurangnya 

sosialisasi tentang penggunaan aplikasi, serta keengganan sebagian masyarakat 

untuk beralih dari cara manual menjadi tantangan tersendiri bagi pemerintah 

daerah. Oleh karena itu, keberhasilan pemanfaatan aplikasi pelayanan digital sangat 

dipengaruhi oleh sejauh mana masyarakat memahami, menerima, dan 

memanfaatkan aplikasi tersebut dalam memenuhi kebutuhan administrasi mereka.  

Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan merupakan salah satu wilayah yang 

telah menerapkan inovasi pelayanan melalui aplikasi SIMAWAR. Kecamatan ini 
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memiliki karakteristik masyarakat yang beragam, baik dari segi pendidikan, 

pekerjaan, maupun akses terhadap teknologi. Dengan jumlah penduduk yang cukup 

besar dan kebutuhan administrasi yang terus meningkat setiap tahunnya, 

keberadaan aplikasi SIMAWAR menjadi salah satu upaya pemerintah kecamatan 

untuk meningkatkan efektivitas pelayanan. Penerapan SIMAWAR diharapkan 

dapat membantu masyarakat memperoleh layanan administrasi secara lebih cepat, 

lebih sederhana, dan lebih efisien dibandingkan dengan pelayanan manual. 

Meskipun demikian, fenomena di lapangan menunjukkan bahwa 

pemanfaatan aplikasi SIMAWAR belum sepenuhnya optimal. Sebagian masyarakat 

masih cenderung mengurus pelayanan secara langsung ke kantor kecamatan karena 

menganggap cara tersebut lebih mudah dan terbiasa. Selain itu, keterbatasan 

pemahaman mengenai cara penggunaan aplikasi, kurangnya pendampingan teknis, 

serta belum meratanya sosialisasi penggunaan SIMAWAR menjadi faktor yang 

memengaruhi tingkat pemanfaatan aplikasi tersebut. Tidak sedikit masyarakat yang 

belum mengetahui bahwa berbagai layanan administrasi tertentu sebenarnya dapat 

diajukan secara online tanpa harus menunggu lama di kantor pelayanan.  

Demikian juga dari perspektif kepuasan masyarakat, penggunaan aplikasi 

digital seharusnya mampu meningkatkan pengalaman pelayanan yang lebih baik. 

Kepuasan masyarakat dalam konteks pelayanan administrasi tidak hanya diukur 

dari kecepatan proses, tetapi juga dari kemudahan akses, kejelasan informasi, 

ketepatan hasil layanan, serta responsivitas petugas dalam menangani permohonan. 

Namun, dalam kenyataannya, masih kerap ditemui masyarakat yang merasa 

aplikasi tidak memberikan kemudahan sebagaimana yang diharapkan, terutama 
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ketika terjadi kendala sistem, kesalahan penginputan data, atau lambatnya respon 

terhadap pengajuan online. Menurut data dari Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 

2022, tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik di daerah pedesaan 

seperti Kecamatan Air Batu masih relatif rendah, dengan angka sebesar 65%, yang 

menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan masyarakat dan realitas 

pelayanan yang ada.  

Selain itu, perubahan pola pelayanan dari manual ke digital membutuhkan 

proses adaptasi baik dari masyarakat maupun aparatur kecamatan. Aparatur juga 

harus memiliki kemampuan teknis yang memadai dalam mengelola aplikasi, 

memberikan edukasi kepada masyarakat, serta menjamin bahwa layanan melalui 

SIMAWAR berjalan dengan baik. Apabila hal-hal tersebut belum sepenuhnya 

terpenuhi, maka akan memengaruhi tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan 

yang diberikan. 

Melihat fenomena ini, penting untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

pemanfaatan aplikasi SIMAWAR terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan 

administrasi di Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan. Penelitian ini diperlukan 

untuk mengetahui apakah penggunaan SIMAWAR benar-benar memberikan 

dampak positif terhadap kualitas pelayanan atau justru masih memerlukan 

perbaikan pada aspek tertentu. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat diperoleh 

gambaran yang jelas mengenai tingkat pemanfaatan aplikasi oleh masyarakat, 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi, serta hubungan 

antara keduanya. 
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Hasil penelitian ini akan memberikan manfaat bagi pemerintah kecamatan 

sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan kualitas layanan berbasis digital. Jika 

pemanfaatan SIMAWAR terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat, maka pemerintah dapat memperkuat implementasi dan sosialisasi 

aplikasi tersebut. Sebaliknya, jika pengaruhnya masih rendah, maka perlu 

dilakukan perbaikan pada aspek teknis, kualitas layanan, maupun strategi 

komunikasi kepada masyarakat. Dengan demikian, penelitian ini memiliki 

relevansi praktis maupun akademis dalam upaya mewujudkan pelayanan publik 

yang lebih responsif, efektif, dan sesuai kebutuhan masyarakat. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

Seberapa besar pengaruh pemanfaatan aplikasi SIMAWAR terhadap 

kepuasan masyarakat dalam pelayanan administrasi?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Mengetahui dan mendeskripsikan pelaksanaan layanan digital SIMAWAR 

di Kecamatan Air Batu. 

2. Menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan digital 

SIMAWAR. 

3. Menganalisis pengaruh layanan digital SIMAWAR terhadap kepuasan 

masyarakat di Kecamatan Air Batu. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur dalam bidang 

administrasi publik, khususnya terkait dengan layanan digital pemerintah dan 

hubungannya dengan kepuasan masyarakat. Hasil penelitian dapat menjadi 

referensi bagi peneliti lain yang ingin mengkaji tema serupa di wilayah atau konteks 

yang berbeda. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Pemerintah Kecamatan Air Batu  

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan dalam mengevaluasi dan 

meningkatkan kualitas layanan digital SIMAWAR agar lebih efektif, efisien, dan 

sesuai dengan kebutuhan masyarakat. 

b. Bagi Masyarakat Kecamatan Air Batu   

Penelitian ini dapat meningkatkan kesadaran akan pentingnya pemanfaatan 

aplikasi digital dalam proses layanan administrasi publik yang lebih mudah dan 

transparan. 

c. Bagi akademisi dan praktisi,  

Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pembelajaran serta dasar untuk 

mengembangkan inovasi pelayanan publik digital di daerah lain
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Konsep Layanan Publik 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama pemerintah dalam 

menjalankan tugas dan tanggung jawabnya kepada masyarakat. Menurut Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang dimaksud dengan 

pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap 

warga negara atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan 

oleh penyelenggara pelayanan publik. Dengan demikian, pelayanan publik 

merupakan bentuk nyata dari kehadiran negara dalam memenuhi hak-hak dasar 

masyarakat. Menurut Martinelli & Dewi, (2021) pelayanan publik merupakan 

upaya pemerintah dalam memenuhi kebutuhan masyarakat melalui 

penyelenggaraan layanan yang efektif, efisien, dan mampu memberikan manfaat 

nyata bagi masyarakat. 

Menurut Dwiyanto (2018) pelayanan publik mencerminkan hubungan 

langsung antara birokrasi dan masyarakat. Kualitas pelayanan publik menjadi tolok 

ukur kinerja birokrasi pemerintah, karena masyarakat menilai keberhasilan 

pemerintah bukan hanya dari banyaknya kebijakan yang dikeluarkan, tetapi dari 

sejauh mana pelayanan publik dapat memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. 

Hardiyansyah (2018) menambahkan bahwa pelayanan publik adalah segala bentuk 

kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, daerah, 
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atau lingkungan Badan Usaha Milik Negara/Daerah, dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan masyarakat maupun pelaksanaan peraturan perundang-undangan. 

Pelayanan publik yang baik harus memenuhi prinsip-prinsip dasar, antara lain 

kejelasan, keterbukaan, efisiensi, efektivitas, serta akuntabilitas (Dwiyanto, 2018). 

Pelayanan yang efisien tidak hanya menghemat sumber daya, tetapi juga 

menghindari pemborosan waktu dan biaya bagi masyarakat. Sedangkan prinsip 

efektivitas menekankan pada tercapainya tujuan pelayanan yang sesuai dengan 

kebutuhan dan harapan pengguna layanan. Prinsip akuntabilitas dan transparansi 

penting untuk menciptakan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah, karena 

masyarakat dapat menilai sejauh mana proses pelayanan dijalankan secara jujur, 

terbuka, dan bertanggung jawab. 

Dalam konteks modern, pelayanan publik tidak lagi sekadar memenuhi 

kebutuhan administratif masyarakat, tetapi juga menjadi sarana untuk membangun 

kepercayaan (trust) antara pemerintah dan warga negara (Osborne, 2020). Oleh 

karena itu, setiap instansi pemerintah dituntut untuk melakukan inovasi dan 

peningkatan kualitas layanan agar tercipta pelayanan yang berorientasi pada 

kepuasan masyarakat serta mendukung tercapainya tata kelola pemerintahan yang 

baik (good governance).  

2.1.1 Pelayanan Prima 

Menurut Mukarom, Z., & Laksana (2018), pelayanan prima secara harfiah 

merupakan terjemahan dari istilah excellent service yang berarti pelayanan yang 

“sangat baik” atau “terbaik”. Artinya, pelayanan prima bukan hanya sekadar 

memberikan layanan, tetapi pelayanan yang unggul dibandingkan standar ya 
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Menurut Freddy (2017) Pelayanan prima adalah suatu pelayanan terbaik 

dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain pelayan 

prima merupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas yang sudah 

ditentukan. 

Menurut Firmansyah, (2016) pelayanan prima adalah pelayanan yang baik 

dan memuaskan pelanggan atau masyarakat atau pemangku kepentingan lainnya; 

upaya memenuhi kebutuhan atau permintaan; menyiapkan, mengurus yang 

diperlukan secara Prima, sehingga pelanggan mendapatkan sesuatu yang melebihi 

harapannya ng biasa diberikan. 

2.1.2 Digitalisasi Layanan Publik 

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) telah membawa 

perubahan mendasar dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Transformasi 

menuju layanan digital menjadi kebutuhan utama dalam menjawab tuntutan 

masyarakat yang menginginkan kemudahan, kecepatan, dan transparansi dalam 

memperoleh layanan dari pemerintah. Menurut Indrajit (2016), pemanfaatan 

teknologi informasi dalam sektor publik memungkinkan pemerintah untuk 

melakukan modernisasi birokrasi melalui otomatisasi proses administrasi, integrasi 

data, dan peningkatan efisiensi kerja aparatur. 

Digitalisasi pelayanan publik dapat diartikan sebagai proses penggunaan 

teknologi informasi untuk mengubah bentuk pelayanan tradisional menjadi layanan 

berbasis elektronik (e-service) yang dapat diakses secara daring. OECD (2019) 

mendefinisikan digital government sebagai penggunaan teknologi digital oleh 
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pemerintah untuk memberikan pelayanan yang lebih baik, efisien, dan responsif 

terhadap kebutuhan masyarakat. Melalui digitalisasi, pemerintah tidak hanya 

mempercepat proses pelayanan, tetapi juga memperluas jangkauan akses bagi 

seluruh lapisan masyarakat, termasuk yang berada di daerah terpencil. 

Menurut Mergel dkk, (2019) digitalisasi layanan publik memiliki tiga 

dimensi utama: (1) technological dimension penggunaan infrastruktur digital untuk 

mendukung layanan; (2) organizational dimension perubahan tata kelola dan 

manajemen birokrasi agar adaptif terhadap inovasi; dan (3) citizen dimension 

peningkatan partisipasi dan pengalaman pengguna layanan. Artinya, keberhasilan 

layanan publik digital tidak hanya bergantung pada teknologi, tetapi juga pada 

kesiapan organisasi dan masyarakat. Di Indonesia, digitalisasi pelayanan publik 

mulai berkembang seiring dengan kebijakan reformasi birokrasi dan penerapan 

konsep e-government. Pemerintah berupaya meningkatkan efisiensi dan 

transparansi melalui penyediaan layanan berbasis elektronik di berbagai sektor. 

Nugroho (2020) menjelaskan bahwa digitalisasi pelayanan publik menjadi bagian 

penting dalam agenda reformasi administrasi publik untuk mewujudkan 

pemerintahan yang responsif, inovatif, dan berbasis kinerja. 

Salah satu bentuk nyata digitalisasi pelayanan publik di Indonesia adalah 

pengembangan aplikasi layanan daerah berbasis daring. Melalui platform digital, 

masyarakat dapat mengurus administrasi kependudukan, perizinan, maupun 

layanan sosial dengan lebih mudah tanpa harus datang langsung ke kantor 

pelayanan. Hal ini menunjukkan adanya perubahan paradigma dari government to 

citizen (G2C) yang berorientasi pada kebutuhan dan kepuasan pengguna layanan. 
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2.1.3 Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) 

Pemerintah Indonesia secara resmi memperkuat pelaksanaan digitalisasi melalui 

Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan Berbasis 

Elektronik (SPBE). SPBE merupakan kerangka kebijakan nasional yang mengatur 

penyelenggaraan pemerintahan dengan memanfaatkan teknologi informasi untuk 

meningkatkan keterpaduan, efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas layanan 

publik. Menurut Kementerian PANRB (2021), tujuan utama SPBE adalah 

mewujudkan tata kelola pemerintahan yang bersih, efektif, transparan, dan 

akuntabel, serta pelayanan publik yang berkualitas dan terpercaya. SPBE memiliki 

beberapa komponen utama yang meliputi tata kelola SPBE, manajemen SPBE, dan 

layanan SPBE. Tata kelola SPBE mengatur bagaimana kebijakan, strategi, dan 

koordinasi dilakukan antarinstansi. Manajemen SPBE berfokus pada pengelolaan 

sumber daya TIK, data, keamanan informasi, serta sumber daya manusia. 

Sedangkan layanan SPBE mencakup seluruh aktivitas pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat, baik berupa layanan administrasi, perizinan, maupun informasi 

publik secara elektronik (Kemenpan-RB, 2021). Menurut Wibowo (2020), 

penerapan SPBE di Indonesia menjadi langkah strategis untuk membangun 

birokrasi yang adaptif terhadap perubahan zaman. SPBE tidak hanya berfungsi 

sebagai instrumen teknologi, tetapi juga sebagai pendekatan manajerial yang 

mengintegrasikan seluruh proses pemerintahan berbasis data dan informasi. 

Dengan SPBE, diharapkan tercipta interoperabilitas antarinstansi pemerintah 

sehingga layanan publik dapat diberikan secara cepat, efisien, dan terintegrasi. 
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Namun demikian, keberhasilan implementasi SPBE sangat bergantung pada 

tiga faktor utama, yaitu: (1) kesiapan infrastruktur teknologi, (2) kompetensi 

sumber daya manusia, dan (3) penerimaan masyarakat terhadap sistem digital 

(Kurniawan, 2022). Tanpa dukungan ketiga faktor tersebut, penerapan SPBE akan 

menghadapi kendala seperti ketidakterpaduan sistem, rendahnya literasi digital 

aparatur, dan resistensi dari masyarakat pengguna layanan. Oleh karena itu, 

pemerintah pusat maupun daerah perlu melakukan pelatihan, penguatan kapasitas, 

serta sosialisasi kepada masyarakat agar digitalisasi pelayanan publik dapat berjalan 

optimal. Dalam konteks daerah, SPBE menjadi dasar hukum dan pedoman bagi 

pemerintah kabupaten/kota dalam mengembangkan aplikasi pelayanan publik 

digital. Salah satu implementasinya di tingkat kecamatan adalah pengembangan 

aplikasi SIMAWAR (Siap Melayani Warga Air Batu) di Kecamatan Air Batu, 

Kabupaten Asahan. Aplikasi ini merupakan bentuk penerapan nyata SPBE di 

tingkat lokal, yang bertujuan meningkatkan efisiensi, efektivitas, dan kepuasan 

masyarakat dalam memperoleh pelayanan administrasi. 

2.1.4 Aplikasi Pelayanan Publik Digital Daerah 

Digitalisasi pelayanan publik tidak hanya terjadi di tingkat pusat, tetapi juga 

semakin berkembang di tingkat pemerintah daerah. Pemerintah daerah memiliki 

peran strategis dalam memberikan pelayanan yang langsung bersentuhan dengan 

masyarakat, sehingga inovasi berbasis teknologi menjadi kunci untuk 

meningkatkan kualitas layanan. Menurut Kurniawan (2020), pemerintah daerah 

merupakan ujung tombak dalam implementasi pelayanan publik yang adaptif 

terhadap perkembangan teknologi dan kebutuhan masyarakat. Aplikasi pelayanan 
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publik digital daerah merupakan bentuk inovasi birokrasi yang bertujuan untuk 

meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan transparansi layanan kepada masyarakat. 

Hal ini sejalan dengan prinsip good governance yang menekankan pada pelayanan 

yang cepat, murah, dan mudah diakses oleh seluruh lapisan masyarakat (Dwiyanto, 

2018). 

Menurut Wibisono dkk., (2021) terdapat beberapa keunggulan dari 

penerapan aplikasi pelayanan publik digital di daerah, antara lain: 

1. Kemudahan akses informasi dan pelayanan. Masyarakat dapat memperoleh 

layanan kapan saja dan di mana saja tanpa harus datang langsung ke kantor 

pemerintah. 

2. Efisiensi waktu dan biaya. Digitalisasi mempersingkat proses pelayanan dan 

mengurangi biaya administrasi. 

3. Transparansi dan akuntabilitas. Data pelayanan dapat dipantau secara real time 

dan tercatat secara otomatis. 

4. Peningkatan partisipasi masyarakat. Aplikasi digital membuka ruang bagi 

masyarakat untuk memberikan masukan dan umpan balik terhadap pelayanan 

yang diterima. 

Penerapan layanan digital di daerah juga didorong oleh kebijakan nasional 

seperti Roadmap E-Government Indonesia yang dikembangkan oleh Kementerian 

Komunikasi dan Informatika (Kominfo) serta kebijakan Smart City yang digagas 

oleh Kementerian Dalam Negeri. Menurut Putra (2021), keberhasilan implementasi 

aplikasi pelayanan publik digital di daerah sangat bergantung pada dukungan 
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infrastruktur teknologi, kemampuan aparatur, serta literasi digital masyarakat. 

Dalam konteks pelayanan publik daerah, inovasi digital dapat diwujudkan dalam 

berbagai bentuk, seperti aplikasi pelayanan administrasi kependudukan, sistem 

perizinan terpadu, dan platform pengaduan masyarakat. Pemerintah daerah dituntut 

untuk melakukan inovasi berkelanjutan agar layanan yang diberikan sesuai dengan 

prinsip efektif, efisien, transparan, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat 

(Hutabarat, 2022).Dengan demikian, pengembangan aplikasi pelayanan publik 

digital di daerah merupakan langkah strategis untuk mendekatkan pemerintah 

dengan masyarakat serta menciptakan sistem pelayanan yang cepat, tepat, dan 

terpercaya. 

2.1.5 Pengertian dan Pemanfaatan Aplikasi SIMAWAR 

Aplikasi SIMAWAR (Siap Melayani Warga Air Batu) merupakan salah satu 

bentuk inovasi pelayanan publik digital yang dikembangkan oleh Pemerintah 

Kecamatan Air Batu, Kabupaten Asahan. Aplikasi ini bertujuan untuk 

mempermudah masyarakat dalam mengakses layanan administrasi pemerintahan 

secara daring, seperti pengurusan surat keterangan domisili, surat pengantar nikah, 

surat keterangan usaha, dan dokumen administratif lainnya. 

Menurut data dari Kecamatan Air Batu (2023), SIMAWAR dikembangkan 

sebagai implementasi dari kebijakan Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik 

(SPBE) sesuai dengan Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018. Melalui 

SIMAWAR, pelayanan administrasi yang sebelumnya dilakukan secara manual kini 

dapat diakses secara digital dengan proses yang lebih cepat, transparan, dan 

akuntabel. Berdasarkan hasil studi yang dilakukan oleh Sari dan Lubis (2023), 
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aplikasi layanan publik digital seperti SIMAWAR memiliki dampak signifikan 

terhadap peningkatan kualitas pelayanan, khususnya dalam hal kecepatan, 

kemudahan, dan transparansi. Aplikasi ini juga meminimalisir praktik-praktik 

birokrasi berbelit, karena setiap permohonan layanan tercatat dan terpantau secara 

sistematis. 

Adapun manfaat utama dari pemanfaatan aplikasi SIMAWAR bagi 

masyarakat antara lain: 

1. Aksesibilitas tinggi. Masyarakat dapat mengajukan layanan tanpa harus 

datang ke kantor kecamatan, cukup melalui gawai atau komputer. 

2. Transparansi proses layanan. Setiap tahapan pelayanan dapat dipantau 

secara daring. 

3. Efisiensi waktu dan biaya. Pengguna layanan tidak perlu mengantri atau 

mengeluarkan biaya transportasi. 

4. Akuntabilitas dan keamanan data. Dokumen terekam secara digital dan 

tersimpan dengan aman. 

Menurut Simanjuntak (2022), inovasi pelayanan publik seperti SIMAWAR 

menjadi simbol transformasi digital yang tidak hanya mengubah cara kerja 

birokrasi, tetapi juga membangun kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah 

daerah. Dengan aplikasi ini, pemerintah kecamatan dapat mengoptimalkan fungsi 

pelayanan sekaligus memperkuat prinsip transparansi dan tanggung jawab publik. 

Dari sisi aparatur pemerintah, penggunaan SIMAWAR juga membantu dalam 

manajemen administrasi internal, karena data permohonan dan dokumen 
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masyarakat dapat dikelola secara terpusat. Hal ini mendukung efisiensi kerja 

pegawai, mengurangi kesalahan input manual, serta mempercepat proses pelaporan 

administrasi kepada pemerintah kabupaten. 

Dengan demikian, SIMAWAR merupakan bentuk nyata dari penerapan 

layanan publik digital di tingkat kecamatan yang berorientasi pada peningkatan 

kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat sebagai pengguna utama. 

2.1.6 Teori Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan masyarakat merupakan indikator utama dalam menilai kualitas 

pelayanan publik. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan antara persepsi 

terhadap kinerja atau hasil suatu produk atau jasa dengan harapannya. Dalam 

konteks pelayanan publik, kepuasan masyarakat diartikan sebagai tingkat perasaan 

masyarakat setelah menerima pelayanan dari pemerintah dibandingkan dengan 

harapan mereka terhadap kualitas layanan tersebut. 

Menurut Wirtz (2021) kepuasan pengguna jasa publik dipengaruhi oleh lima 

dimensi utama kualitas pelayanan, yaitu: 

1. Reliability (keandalan) – kemampuan penyedia layanan untuk memberikan 

pelayanan yang dijanjikan secara konsisten dan akurat. 

2. Responsiveness (ketanggapan) – kesediaan dan kecepatan aparatur dalam 

membantu masyarakat serta memberikan pelayanan dengan segera. 
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3. Assurance (jaminan) – kemampuan aparatur untuk menumbuhkan rasa 

percaya masyarakat melalui sikap sopan, kompetensi, dan keamanan 

layanan. 

4. Empathy (empati) – perhatian dan kepedulian aparatur terhadap kebutuhan 

individu pengguna layanan. 

5. Tangibles (bukti fisik) – penampilan sarana, fasilitas, dan perlengkapan 

pelayanan yang memadai. 

Menurut Menurut Nugraha et al., (2024) kualitas pelayanan publik sangat 

menentukan tingkat kepuasan masyarakat karena kepuasan terbentuk dari penilaian 

masyarakat terhadap kesesuaian pelayanan yang diterima dengan kebutuhan dan 

harapan mereka. 

Di Indonesia, pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik 

diatur melalui PermenPAN-RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). Dalam peraturan tersebut, 

kepuasan masyarakat diukur melalui beberapa unsur pelayanan seperti prosedur, 

waktu pelayanan, biaya, produk layanan, kompetensi pelaksana, serta penanganan 

pengaduan. 

Menurut Hidayat (2020), tingkat kepuasan masyarakat merupakan refleksi 

dari efektivitas pelayanan yang diberikan oleh aparatur. Semakin tinggi kepuasan 

masyarakat, semakin besar pula tingkat kepercayaan masyarakat terhadap 

pemerintah sebagai penyedia layanan publik.Kepuasan masyarakat juga dapat 

dipengaruhi oleh penggunaan teknologi dalam pelayanan publik. Penelitian oleh 
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Rahmawati (2021) menunjukkan bahwa penerapan aplikasi digital pelayanan 

publik meningkatkan kepuasan masyarakat karena mempercepat proses, 

meningkatkan transparansi, dan memberikan kemudahan akses. Dengan demikian, 

aplikasi seperti SIMAWAR menjadi faktor penting dalam membangun kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan pemerintah daerah. 

2.1.7 Hubungan antara Pemanfaatan Aplikasi Layanan Digital dan 

Kepuasan Masyarakat 

Pemanfaatan teknologi digital dalam pelayanan publik memiliki hubungan 

yang sangat erat dengan tingkat kepuasan masyarakat. Semakin baik kualitas dan 

kemudahan penggunaan aplikasi digital, semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap layanan yang diberikan pemerintah. Hubungan ini didasarkan 

pada teori Expectancy-Disconfirmation Model yang dikemukakan oleh Oliver 

(1980), di mana kepuasan terjadi jika kinerja layanan yang diterima sesuai atau 

melebihi harapan pengguna. Menurut Nasution (2018), layanan publik digital 

mampu meningkatkan kepuasan masyarakat melalui tiga aspek utama, yaitu 

kemudahan akses (accessibility), kecepatan pelayanan (responsiveness), dan 

transparansi informasi (transparency). Ketiga aspek tersebut memberikan 

pengalaman positif kepada masyarakat sehingga memperkuat persepsi terhadap 

kualitas layanan pemerintah. 

Dalam konteks pelayanan publik digital seperti SIMAWAR, hubungan 

antara pemanfaatan aplikasi dan kepuasan masyarakat dapat dijelaskan melalui 

beberapa mekanisme berikut: 
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1. Kemudahan dan kepraktisan layanan.  

Masyarakat dapat mengakses layanan administrasi tanpa batasan waktu dan 

tempat. Menurut Kurniawan (2021), kemudahan ini meningkatkan kepuasan 

karena pengguna merasa dilayani dengan efisien. 

2. Transparansi dan akuntabilitas proses pelayanan. 

Aplikasi digital memungkinkan masyarakat memantau status permohonan 

secara langsung. Hal ini menumbuhkan kepercayaan publik dan mengurangi 

potensi keluhan (Putra & Siregar, 2020). 

3. Kecepatan dan efisiensi waktu. 

Sistem digital mempercepat alur birokrasi sehingga masyarakat tidak perlu 

menunggu lama. Efisiensi ini menjadi faktor utama dalam peningkatan 

kepuasan (Simanjuntak, 2022). 

4. Interaksi dua arah antara masyarakat dan pemerintah. 

Aplikasi digital memungkinkan komunikasi langsung antara pengguna dan 

aparatur, misalnya melalui fitur pengaduan dan notifikasi otomatis. Hal ini 

meningkatkan rasa dilayani dengan baik (Lestari, 2021). 

5. Pengalaman pengguna (user experience). 

Desain antarmuka yang ramah pengguna, informasi yang jelas, serta proses 

yang sederhana meningkatkan kenyamanan masyarakat dalam menggunakan 

aplikasi (Rahmawati, 2021). 
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Berdasarkan teori Technology Acceptance Model (TAM) yang 

dikembangkan oleh Davis (1989), kepuasan pengguna terhadap suatu sistem 

teknologi dipengaruhi oleh dua faktor utama, yaitu perceived usefulness (manfaat 

yang dirasakan) dan perceived ease of use (kemudahan penggunaan). Dalam 

konteks aplikasi SIMAWAR, jika masyarakat menilai bahwa aplikasi tersebut 

berguna dalam mempercepat dan mempermudah urusan administrasi, maka mereka 

akan merasa puas dan bersedia menggunakannya secara berkelanjutan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Santoso dan Hidayat (2022) menunjukkan 

bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat dalam penggunaan aplikasi 

pelayanan publik digital. Dengan demikian, keberhasilan implementasi aplikasi 

SIMAWAR tidak hanya diukur dari jumlah pengguna, tetapi juga dari persepsi 

masyarakat terhadap kemanfaatan, kemudahan, serta kualitas pelayanan yang 

mereka rasakan. 

2.2 Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Kajian terhadap penelitian terdahulu penting dilakukan untuk memperkuat 

landasan teoretis dan menunjukkan posisi penelitian ini dalam konteks ilmiah yang 

lebih luas. Berikut beberapa penelitian yang relevan dengan tema pemanfaatan 

layanan digital dan kepuasan masyarakat: 

1. Izharsyah et al., (2022) “Formulasi administrasi desa melalui 

pengembangan Kampung Digital di Desa Pematang Johar Kabupaten Deli 

Serdang”. 
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Hasil pengabdian yang dicapai Pertama, Konsep New Public Service (NPS) 

telah terimplementasi dengan baik pada mitra hal ini dibuktikan dengan 

perbaikan informasi pelayanan di website dan portal informasi desa. Kedua, 

Praktik pengelolaan pelayanan berbasis digital dengan pendekatan 

Komunikasi dan Advokasi kebijakan kepada masyarakat telah dilaksanakan 

dengan konsep pelayanan melalui jaringan desa dan internet desa misalnya 

: BUMDES, pendidikan dan pelaku usaha mikro lainnya. 

2. Lubis dan Mahardika (2024) “Efektivitas Pelayanan Prima Pada Program 

Layanan Lumpur Tinja Terjadwal (L2T2) di Kantor Cabang Pemasaran Air 

Limbah PDAM Tirtanadi Kota Medan.” 

Hasil penelitian, diketahui bahwa pelayanan yang diberikan PDAM 

Tirtanadi kepada masyarakat dengan program Layanan Lumpur Tinja 

Terjadwal (L2T2) sudah berjalan sejak dimulainya program tersebut pada 

tahun 2020, namun pelayanan yang diberikan terhadap program belum bisa 

dikatakan prima. Hal ini dikarenakan pelayanan tersebut belum sepenuhnya 

memenuhi indikator pelayanan prima. PDAM Tirtanadi belum mempu 

memberikan sosialisasi atau pemahaman menyeluruh sehingga banykan 

masyarakat yang belum mengetahui adanya program tersebut. Akan tetapi, 

PDAM Tirtanadi mampu memberikan penyusunan jadwal yang cukup 

sistematis, sehingga pelaksanaan penyedotan dapat berlangsung dengan 

lebih mudah dan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP). 

3. Hajar et al., (2024) Co-creating public value into digital-based public 

service innovation in the village governance. 
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi pelayanan publik berbasis 

digital berpengaruh positif signifikan terhadap penciptaan nilai publik, , 

Dengan menerapkan sistem elektronik dalam tata kelola pemerintahan, 

Desa Hamparan Perak dapat melakukan co-creation nilai publik dengan 

memenuhi trangle strategis dan berkaitan dengan komponen-komponen 

utama yang dapat membedakan pelayanan yang diberikan oleh organisasi 

publik dan swasta 

4. Sari dan Lubis (2023) “Analisis Pengaruh Layanan Digital terhadap 

Kepuasan Masyarakat dalam Pelayanan Administrasi di Kecamatan Percut 

Sei Tuan.” 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa aplikasi pelayanan digital memberikan 

pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan masyarakat, khususnya pada 

aspek kemudahan penggunaan dan transparansi layanan. 

5. Santoso dan Hidayat (2022) “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Pengguna Aplikasi Pelayanan Publik di Jawa Timur.” 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan menemukan bahwa 

kualitas sistem dan kemudahan penggunaan merupakan faktor paling 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna. 

Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

terdapat korelasi positif antara pemanfaatan aplikasi layanan publik digital dengan 

tingkat kepuasan masyarakat. Penelitian ini akan memperkuat temuan sebelumnya 

dengan fokus khusus pada implementasi aplikasi SIMAWAR di Kecamatan Air 
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Batu, Kabupaten Asahan, yang memiliki karakteristik sosial dan infrastruktur 

berbeda dengan daerah lainnya. 

2.3 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan hasil kajian teoritis yang telah diuraikan pada bab ini serta 

temuan dari berbagai penelitian terdahulu yang relevan, maka dapat disimpulkan 

bahwa pemanfaatan teknologi informasi dalam penyelenggaraan pelayanan publik 

memiliki hubungan yang erat dengan tingkat kepuasan masyarakat. Sejalan dengan 

hal tersebut, penelitian ini berupaya menguji secara empiris seberapa besar 

pengaruh pemanfaatan aplikasi SIMAWAR (Siap Melayani Warga Air Batu) 

terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan administrasi di Kecamatan Air 

Batu Kabupaten Asahan. Oleh karena itu, hipotesis penelitian yang diajukan adalah 

sebagai berikut: 

H0 : Pemanfaatan aplikasi SIMAWAR (Siap Melayani Warga Air Batu) tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan administrasi di 

Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan. 

H1 : Pemanfaatan aplikasi SIMAWAR (Siap Melayani Warga Air Batu) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan 

administrasi di Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan. 

  



25 
 

 
 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Metode Penelitian Kuantitatif 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu pendekatan yang 

menekankan pada pengukuran variabel dalam bentuk angka dan analisis 

menggunakan teknik statistik. Pendekatan ini dipilih karena mampu menghasilkan 

data yang objektif dan terukur sesuai tujuan penelitian. Menurut (Sugiyono, 2019) 

penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, dengan 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, serta analisis data bersifat 

statistik.  

3.2 Kerangka Konsep 

Kerangka konsep dalam suatu penelitian harus disusun dengan jelas agar 

tidak menimbulkan perbedaan penafsiran antara peneliti dan pembaca. 

Ketidakjelasan konsep dapat menyebabkan pemahaman yang keliru terhadap 

maksud penelitian. Oleh karena itu, setiap konsep penelitian perlu dirumuskan 

secara tepat agar permasalahan yang dikaji memiliki batasan yang jelas. Penegasan 

batasan konsep tidak hanya berfungsi untuk mencegah kesalahan persepsi, tetapi 

juga penting sebagai dasar dalam penyusunan kerangka berpikir, perumusan 

hipotesis, serta penentuan indikator penelitian. 
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3.3 Definisi Operasional Variabel 

Pemanfaatan Aplikasi SIMAWAR adalah tingkat sejauh mana masyarakat 

Kecamatan Air Batu menggunakan dan merasakan manfaat dari aplikasi Siap 

Melayani Warga Air Batu (SIMAWAR) sebagai media pelayanan administrasi 

digital. 

Tabel 3. 1 Definisi Operasional Variabel 

Variabel Indikator 

Variabel Independen (X) 

Pemanfaatan Aplikasi SIMAWAR 

Menurut Davis (1989) – Technology 

Acceptance Model 

 

1. Kemudahan penggunaan, 

Sejauh mana aplikasi mudah 

dioperasikan dan dipahami oleh 

pengguna. 

2. Kecepatan 

Sejauh mana aplikasi 

membantu mempercepat dan 

Pemanfaatan Aplikasi 

SIMAWAR  

(X) 

1. Kemudahan 

2. Kecepatan 

3. Keandalan  

4. Aksesibilitas 

Kepuasan Masyarakat 

(Y) 

1.Prosedur 

2.Waktu 

3.Biaya 

4.Kompetensi  

5.Fasilitas pelayanan 

 

Gambar 3. 1 

Kerangka Konseptual 
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Variabel Indikator 

mempermudah proses 

pelayanan administrasi. 

3. Aksesibilitas layanan, 

Kemampuan aplikasi untuk 

diakses kapan saja dan di mana 

saja oleh masyarakat. 

4. Keandalan system, 

Kestabilan dan ketepatan 

sistem aplikasi dalam 

memberikan layanan 

 

Variabel Dependen (Y)  

Kepuasan Masyarakat 

Menurut Kotler, P., & Keller (2016)– 

Marketing Management 

1. Prosedur pelayanan  

Kejelasan dan kemudahan 

tahapan pelayanan 

administrasi. 

2. Waktu pelayanan 

Kecepatan proses pelayanan 

yang diberikan melalui 

aplikasi. 

3. Biaya pelayanan, 

Kesesuaian biaya yang 

dikeluarkan dengan manfaat 

yang diperoleh. 

4. Kompetensi dan sikap petugas 

kemampuan serta keramahan 

petugas dalam melayani 

masyarakat. 

5. Fasilitas pelayanan  

Kelengkapan dan kenyamanan 

sarana yang disediakan melalui 

aplikasi. 

 
 

3.4 Populasi Dan Sampel 

3.4.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2019), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

atas objek atau subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang 
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ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Responden dalam penelitian ini adalah masyarakat Kecamatan Air Batu yang telah 

memiliki Kartu Tanda Penduduk (KTP). Pemilihan kriteria tersebut didasarkan 

pada ketentuan bahwa salah satu syarat untuk dapat menggunakan layanan digital 

SIMAWAR adalah telah memiliki KTP sebagai identitas kependudukan yang sah. 

Dengan demikian, responden yang terpilih merupakan masyarakat yang memenuhi 

syarat administratif dan telah berpotensi atau pernah menggunakan aplikasi 

SIMAWAR dalam pengurusan dokumen kependudukan maupun administrasi 

lainnya. Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (2024) Kabupaten Asahan 

jumlah penduduk Kecamatan Air Batu  untuk tahun 2024 sebanyak 14.615 

penduduk. 

3.4.2 Sampel 

Menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus 

Slovin karena jumlah populasi diketahui. Sementara itu, teknik pengambilan 

sampel yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu pemilihan responden 

berdasarkan kriteria tertentu. Adapun kriteria responden adalah masyarakat 

Kecamatan Air Batu yang telah memiliki KTP dan pernah menggunakan layanan 

administrasi melalui aplikasi SIMAWAR. Dengan jumlah populasi sebesar 47.858 

orang pengguna aktif aplikasi SIMAWAR dan tingkat kesalahan (e) sebesar 5%, 

maka jumlah sampel dihitung dengan rumus Slovin sebagai berikut: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
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Keterangan: 

n = ukuran sampel 

N = jumlah populasi 

e = tingkat kesalahan (error tolerance) 5% atau 0.05 

𝑛 =
47.858

1 + 47.858 (0.05)2 =
47.858

1 + 119,645
 =   

47.858

120.645
  =  397          

Maka jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 397 responden. 

Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik purposive sampling, yaitu memilih 

responden yang memenuhi kriteria tertentu, yakni masyarakat yang: 

1. Berdomisili di Kecamatan Air Batu. 

2. Sudah memiliki KTP (Kartu Tanda Penduduk) 

3. Bersedia menjadi responden penelitian. 

4. Pernah menggunakan layanan SIMAWAR minimal 1 kali 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data merupakan tahap krusial dalam setiap penelitian. Tanpa 

adanya proses pengumpulan data, penelitian tidak dapat berjalan. Namun, 

keberhasilan penelitian tidak semata-mata ditentukan oleh jumlah data yang 

diperoleh. Kualitas penelitian sangat bergantung pada metode pengumpulan data 

yang digunakan, karena cara data diperoleh akan memengaruhi validitas dan 

reliabilitas data, dan selanjutnya menentukan mutu keseluruhan dari hasil penelitian 

(Sugiyono, 2019). 
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Penelitian ini menggunakan skala likert sebagai teknik pengukuran variabel. 

Skala likert merupakan skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan 

persepsi seseorang terhadap suatu fenomena sosial. Menurut Sugiyono (2019), 

skala likert memberikan kemudahan bagi responden untuk menilai suatu pernyataan 

melalui pilihan jawaban yang terurut dari tingkat sangat setuju sampai sangat tidak 

setuju. Setiap alternatif jawaban diberi skor numerik sehingga data yang diperoleh 

dapat dianalisis secara kuantitatif. 

Tabel 3. 2 Penentuan Metode Kuesioner 

Kriteria Nilai 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Netral (N) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

3.6 Teknik Analisis Data  

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah model 

analisis regresi linier berganda. Dalam analisis data, penelitian menggunakan SPSS 

25 (Statistical Program For Social Science).  

3.6.1 Analisis Statistik Deskriptif  

 Analisis statistik deskriptif adalah statistik yang berfungsi untuk 

mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap obyek yang diteliti melalui data 

sampel atau populasi sebagaimana adanya, tanpa melakukan analisis dan membuat 
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kesimpulan yang berlaku untuk umum (Sugiyono, 2019).  

3.6.2 Uji validitas  

Uji validitas dilakukan untuk menilai sejauh mana suatu alat ukur diyakini 

dapat dipergunakan untuk mengukur suatu pernyataan dalam kuesioner. Valid 

berarti item-item yang ada dapat digunakan untuk mengukur apa yang harusnya 

diukur. Nilai validitas dapat dilihat pada kolom corrected-item total correlation, 

nilai tersebut merupakan nilai rhitung dengan kriteria : jika rhitung > rtabel maka 

butir pernyataan tersebut dinyatakan valid, tetapi sebaliknya jika rhitung< rtabel 

maka item pernyataan kuesioner dinyatakan tidak valid. Pengujian instrumen dalam 

penelitian ini menggunakan bantuan software SPSS 25.0 for Windows dengan hasil 

sebagai berikut: 

3.6.3 Uji Signifikan 

Untuk menguji tingkat siginifikan antara variabel bebas dengan variabel 

terikat adalah dengan menggunakan rumus uji T, yaitu (Sugiyono, 2015): 

 

 

Dimana : 

r : koefisien korelasi  

n : jumlah sampel 

3.6.4 Uji Determinasi 

Untuk mengukur seberapa besar hubungan antara variabel x dan variabel y 

dengan menggunakan rumus determinasi, yaitu (Sugiyono, 2015): 

𝑡 =
𝑟√𝑛 − 2

√1 − 𝑟2
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D = (r2)x 100% 

3.6.5 Analisis Regresi Linier Berganda  

 Metode analisis linier berganda digunakan apabila penelitian yang akan 

dilakukan bermaksud untuk meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) 

variabel dependen, bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor 

dimanipulasi (dinaik turunkan) nilainya (Sugiyono, 2019). Analisis regresi 

berganda digunakan untuk mendapatkan koefisien regresi yang akan menentukan 

apakah hipotesis yang dibuat akan diterima atau ditolak (Ghozali, 2021). 

 Analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh pemanfaatan 

aplikasi SIMAWAR (X) terhadap kepuasan masyarakat (Y). 

Y = a + bX +e 

Keterangan : 

Y = Kepuasan masyarakat 

X = Pemanfaatan aplikasi SIMAWAR 

a = Konstanta 

b = Koefisien regresi 

e = Error 

3.7 Waktu dan Lokasi Penelitian 

3.7.1 Waktu Penelitian 

Waktu penelitian merujuk pada periode pelaksanaan penelitian skripsi ini 

untuk memperoleh data yang dibutuhkan dari responden yang menjadi objek 

penelitian. Penelitian ini dilaksanakan sekitar bulan November 2025. 
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3.7.2 Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah wilayah atau tempat di mana seluruh kegiatan 

penelitian dilaksanakan untuk memperoleh data yang diperlukan dari para 

responden yang menjadi objek penelitian. Penentuan lokasi penelitian sangat 

penting agar data yang dikumpulkan relevan dan sesuai dengan tujuan penelitian. 

Dalam penelitian ini, lokasi yang dipilih adalah Kabupaten Asahan, tepatnya di 

Kecamatan Air Batu. Kecamatan ini dipilih karena merupakan wilayah yang 

memiliki layanan administrasi publik digital melalui aplikasi SIMAWAR, sehingga 

memungkinkan peneliti untuk mengamati secara langsung implementasi layanan 

digital dan menilai tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan tersebut. 

 

 



 

33 
 

BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Deskripsi Objek Penelitian 

Objek penelitian ini adalah pemanfaatan aplikasi SIMAWAR dalam 

pelayanan administrasi publik di Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan. Aplikasi 

ini digunakan untuk membantu proses pengurusan administrasi masyarakat secara 

lebih cepat dan terstruktur. Penelitian difokuskan pada penggunaan aplikasi 

SIMAWAR dalam mendukung pelayanan administrasi serta pengaruhnya terhadap 

kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan. Kepuasan masyarakat dilihat dari 

kemudahan pelayanan, kecepatan proses, ketepatan informasi, dan kualitas 

pelayanan yang diberikan. Pemilihan Kecamatan Air Batu sebagai lokasi penelitian 

didasarkan pada penerapan sistem pelayanan berbasis digital yang relevan untuk 

mengukur hubungan antara pemanfaatan aplikasi dengan tingkat kepuasan 

masyarakat. 

4.1.1 Distribusi Pengembalian Kuesioner  

Distribusi pengembalian kuesioner dilakukan untuk mengetahui jumlah 

kuesioner yang disebarkan, diterima kembali, dan layak digunakan sebagai data 

penelitian 
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Tabel 4. 1 

Distribusi Pengembalian Kuesioner Penelitian 

 

No Keterangan Jumlah Persentase 

1 Kuesioner yang disebarkan 400 100 % 

2 Kuesioner yang kembali 373 93 % 

3 Kuesioner yang tidak kembali 27 7 % 

4 Kuesioner yang dapat diolah 373 93% 

 

Berdasarkan tabel distribusi pengembalian kuesioner diatas, jumlah 

kuesioner yang disebarkan kepada responden sebanyak 400 lembar yang disebar 

melalui google form. Dari jumlah tersebut, sebagian besar kuesioner berhasil 

dikembalikan oleh responden sebanyak 373 lembar kuesioner, sedangkan sebagian 

kecil tidak kembali berjumlah 27 lembar kuesioner. Kuesioner yang kembali 

kemudian digunakan sebagai data penelitian karena memenuhi kebutuhan analisis 

yang dilakukan. 

4.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Identifikasi responden berdasarkan jenis kelamin dilakukan untuk 

mengetahui distribusi responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

Tabel 4. 2 

Jenis Kelamin Responden 

 

 

 

 

 

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%) 

1 Laki-Laki 148 30,7 % 

2 Perempuan 225 60,3 % 

Jumlah 373 100% 

Sumber : Data Primer Diolah, 2026 

Sumber : Data Primer Diolah, 2026 
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Berdasarkan tabel jenis kelamin responden, dapat diketahui bahwa 

komposisi responden dalam penelitian ini terdiri dari laki-laki dan perempuan. 

Perbedaan jumlah responden menunjukkan bahwa partisipasi dalam penelitian 

berasal dari kedua kelompok jenis kelamin sehingga dapat memberikan gambaran 

yang beragam terhadap penilaian pemanfaatan aplikasi SIMAWAR dalam 

pelayanan administrasi. Sebagian besar responden berjenis kelamin Perempuan 

berjumlah 225 responden, sementara responden laki-laki berjumlah 148, lebih 

sedikit dibandingkan dengan perempuan. Hal ini menunjukkan adanya dominasi 

responden perempuan dalam penelitian yang dilakukan. 

4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 Pengelompokan responden berdasarkan usia dilakukan untuk mengetahui 

dominasi kelompok umur dalam penelitian yang dilaksanakan. 

Tabel 4. 3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

No Usia Jumlah Persentase 

1 17-25 Tahun 148 39,7 % 

2 26-35 Tahun 161 43,2 % 

3 36-45 Tahun 54 14,5 % 

4 46-55 Tahun 10 2,7 % 

5 >56 Tahun 0 0 

 Jumlah 373 100 % 

 

Berdasarkan tabel usia responden, dapat diketahui bahwa responden dalam 

penelitian ini berasal dari beberapa kelompok umur yang berbeda. Kelompok usia 

Sumber : Data Primer Diolah, 2026 
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26–35 tahun merupakan jumlah responden terbanyak, yaitu sebanyak 161 orang 

atau 43,2% dari total responden. Selanjutnya, kelompok usia 17–25 tahun 

berjumlah 148 orang atau 39,7%. Pada kelompok usia 36–45 tahun, jumlah 

responden tercatat sebanyak 54 orang atau 14,5%. Sementara itu, responden dengan 

usia 46–55 tahun berjumlah 10 orang atau 2,7%. Adapun pada kelompok usia di 

atas 56 tahun tidak terdapat responden. Data tersebut menunjukkan bahwa 

mayoritas responden berada pada usia produktif, sehingga dapat menggambarkan 

bahwa pengguna layanan administrasi melalui aplikasi SIMAWAR lebih banyak 

berasal dari kelompok usia dewasa muda yang relatif aktif dalam memanfaatkan 

layanan berbasis digital.  

4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir menunjukkan 

adanya variasi tingkat pendidikan dari responden yang terlibat dalam penelitian. 

Tabel 4. 4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

 

No Pendidikan Jumlah Persentase 

1 SD 0 0 

2 SMP 0 0 

3 SMA 143 38,3 % 

4 D3/S1 211 56,6 % 

5 S2/S3 19 5,1 % 

Sumber : Data Primer Diolah, 2026 
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Berdasarkan tingkat pendidikan terakhir, responden dalam penelitian ini 

memiliki latar belakang pendidikan yang berbeda. Responden terbanyak berasal 

dari tingkat pendidikan D3/S1, yaitu sebanyak 211 orang atau 56,6% dari total 

responden. Selanjutnya, responden dengan pendidikan SMA berjumlah 143 orang 

atau 38,3%. Pada tingkat pendidikan S2/S3, jumlah responden tercatat sebanyak 19 

orang atau 5,1%. Sementara itu, pada tingkat pendidikan SD dan SMP tidak terdapat 

responden. Data tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki 

tingkat pendidikan menengah hingga pendidikan tinggi, sehingga dapat 

menggambarkan bahwa sebagian besar masyarakat yang terlibat dalam penelitian 

memiliki kemampuan memahami penggunaan layanan administrasi berbasis digital 

seperti SIMAWAR dengan cukup baik. 

4.1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan  

Data pekerjaan responden memberikan gambaran mengenai latar belakang 

aktivitas utama responden dalam penelitian ini. 

Tabel 4. 5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

No Pekerjaan Jumlah Persentase 

1 Pelajar/Mahasiswa 107 28,7 % 

2 Pegawai Negeri 54 14,5 % 

3 Swasta 115 30,8 % 

4 Wirausaha 68 18,2 % 

5 Lainnya 29 7,8 % 

 Sumber : Data Primer Diolah, 2026 
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Berdasarkan jenis pekerjaan, responden dalam penelitian ini berasal dari 

berbagai latar belakang pekerjaan. Responden terbanyak berasal dari kelompok 

swasta, yaitu sebanyak 115 orang atau 30,8% dari total responden. Selanjutnya, 

responden yang berstatus pelajar/mahasiswa berjumlah 107 orang atau 28,7%. 

Responden yang memiliki pekerjaan sebagai wirausaha tercatat sebanyak 68 orang 

atau 18,2%, sedangkan pegawai negeri berjumlah 54 orang atau 14,5%. Adapun 

responden dengan kategori lainnya sebanyak 29 orang atau 7,8%. Data tersebut 

menunjukkan bahwa responden penelitian didominasi oleh masyarakat yang 

bekerja di sektor swasta dan pelajar/mahasiswa. Kondisi ini menggambarkan 

bahwa penggunaan layanan administrasi melalui aplikasi SIMAWAR menjangkau 

berbagai kelompok pekerjaan dalam masyarakat. 

4.2 Analisis Data 

4.2.1 Deskripsi Variabel Penelitian  

Deskripsi hasil penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran 

tanggapan responden terhadap variabel pemanfaatan aplikasi SIMAWAR sebagai 

variabel independen dan kepuasan masyarakat sebagai variabel dependen dalam 

pelayanan administrasi di Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan. Analisis 

dilakukan melalui perhitungan skor rata-rata jawaban responden yang kemudian 

diinterpretasikan berdasarkan interval kategori skala Likert menurut Sugiyono 

(2019).  
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4.2.1.1 Deskripsi Variabel Pemanfaatan Aplikasi SIMAWAR (X) 

Pemanfaatan aplikasi SIMAWAR merupakan penggunaan sistem pelayanan 

administrasi berbasis aplikasi yang bertujuan untuk mempermudah masyarakat 

dalam memperoleh pelayanan secara lebih cepat, efektif, dan efisien. Pengukuran 

variabel pemanfaatan aplikasi SIMAWAR dilakukan dengan 4 item pernyataan 

sehingga diperoleh hasil penelitian sebagai berikut: 

Tabel 4. 6 

Jawaban Responden Mengenai Aplikasi SIMAWAR 

 

No Indikator SS S N TS STS Skor 

1 Kemudahan 
158 

(790) 

194 

(776) 

21 

(63) 

1 

(2) 

1 

(1) 
1.632 

2 Kecepatan 
158 

(790) 

191 

(764) 

22 

(66) 

2 

(40 

1 

(1) 
1.661 

3 Keandalan 
154 

(770) 

197 

(788) 

21 

(63) 

2 

(4) 

1 

(1) 
1.626 

4 Aksesbilitas 
156 

(780) 

194 

(776) 

21 

(63) 

1 

(2) 

1 

(2) 
1.623 

 Jumlah 6.542 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data terhadap variabel pemanfaatan aplikasi 

SIMAWAR, dapat diketahui bahwa sebagian besar responden memberikan 

tanggapan positif pada setiap indikator yang diukur. Hal ini terlihat dari dominasi 

jawaban setuju (S) dan sangat setuju (SS) pada seluruh indikator penelitian. Pada 

indikator kemudahan sebagian besar responden memilih jawaban setuju dan sangat 

setuju dengan total skor 1.632 yang menunjukkan bahwa aplikasi SIMAWAR 

Sumber : Data Primer Diolah, 2026 
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dinilai mudah digunakan dalam proses pelayanan administrasi. Responden menilai 

bahwa fitur-fitur yang tersedia cukup membantu dalam memahami prosedur 

pelayanan. 

Pada indikator kecepatan, diperoleh total skor 1.661, yang merupakan skor 

tertinggi di antara indikator lainnya. Hasil ini menunjukkan bahwa responden 

menilai aplikasi SIMAWAR mampu mempercepat proses pelayanan administrasi 

dibandingkan dengan pelayanan secara manual. Indikator keandalan memperoleh 

total skor 1.626, yang menunjukkan bahwa aplikasi SIMAWAR dinilai cukup dapat 

diandalkan dalam memberikan pelayanan administrasi kepada masyarakat. Hal ini 

berarti sistem dinilai mampu menjalankan fungsi pelayanan dengan baik. 

Selanjutnya, indikator aksesibilitas memperoleh total skor 1.623, yang 

menunjukkan bahwa aplikasi SIMAWAR relatif mudah diakses oleh masyarakat 

ketika dibutuhkan dalam pelayanan administrasi. Secara keseluruhan, jumlah skor 

seluruh indikator sebesar 6.542, sehingga dapat disimpulkan bahwa pemanfaatan 

aplikasi SIMAWAR berada dalam kategori baik, karena mayoritas responden 

memberikan penilaian positif terhadap penggunaan aplikasi dalam mendukung 

pelayanan administrasi di Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan.  

Persamaan regresi yang diperoleh menunjukkan bahwa setiap peningkatan 

pemanfaatan aplikasi SIMAWAR akan diikuti oleh peningkatan kepuasan 

masyarakat. Kondisi ini menegaskan bahwa penggunaan aplikasi dalam pelayanan 

administrasi mampu memberikan kemudahan, mempercepat proses pelayanan, 

serta meningkatkan efektivitas pelayanan publik. 
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4.2.1.2 Deskripsi Variabel Kepuasan Masyarakat (Y) 

Kepuasan masyarakat merupakan respon atau penilaian masyarakat 

terhadap pelayanan administrasi yang diberikan, terutama terkait kesesuaian 

pelayanan dengan harapan masyarakat. Pengukuran variabel kepuasan masyarakat 

dilakukan melalui 5 item pernyataan sehingga diperoleh hasil penelitian sebagai 

berikut : 

Tabel 4. 7 

Jawaban Responden Mengenai Kepuasan Pelayanan Masyarakat 

 

No Indikator SS S N TS STS Skor 

1 Prosedur 
157 

(785) 

195 

(780) 

21 

(63) 

1 

(2) 
0 1.630 

2 Waktu 
159 

(795) 

193 

(772) 

21 

(63) 

2 

(4) 
0 1.634 

3 Biaya 
163 

(815) 

192 

(768) 

19 

(57) 

1 

(2) 
0 1.642 

4 Kompetensi 
159 

(795) 

194 

(776) 

20 

(60) 

2 

(4) 
0 1.635 

5 Fasilitas pelayanan 162 

(810) 

193 

(772) 

18 

(54) 

2 

(4) 
0 1.640 

 Jumlah 8.181 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data pada variabel kepuasan masyarakat, 

terlihat bahwa mayoritas responden memberikan penilaian positif terhadap 

pelayanan administrasi yang diterima. Hal ini dapat dilihat dari dominasi jawaban 

Sangat Setuju (SS) dan Setuju (S) pada seluruh indikator yang digunakan dalam 

penelitian. Pada indikator prosedur total skor yang diperoleh sebesar 1.630 yang 
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menunjukkan bahwa responden menilai prosedur pelayanan administrasi sudah 

cukup jelas dan mudah dipahami. Hal ini menunjukkan bahwa tahapan pelayanan 

yang diberikan telah sesuai dengan kebutuhan masyarakat. 

Indikator waktu memperoleh total skor 1.634 yang menunjukkan bahwa 

responden merasa waktu pelayanan yang diberikan relatif sesuai dan tidak terlalu 

lama dalam proses penyelesaian administrasi. Pada indikator biaya, diperoleh total 

skor sebesar 1.642, yang merupakan skor tertinggi di antara seluruh indikator. Hasil 

ini menunjukkan bahwa masyarakat menilai biaya pelayanan administrasi sudah 

sesuai dan dapat diterima. Indikator kompetensi memperoleh total skor 1.635 yang 

menunjukkan bahwa petugas pelayanan dinilai memiliki kemampuan yang baik 

dalam memberikan pelayanan administrasi kepada masyarakat. 

Indikator fasilitas pelayanan memperoleh total skor 1.640, yang 

menunjukkan bahwa sarana dan prasarana pelayanan dinilai cukup mendukung 

kenyamanan masyarakat dalam menerima pelayanan. Secara keseluruhan jumlah 

skor variabel kepuasan masyarakat sebesar 8.181, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kecamatan 

Air Batu Kabupaten Asahan berada dalam kategori baik, karena sebagian besar 

responden memberikan tanggapan positif terhadap pelayanan yang diterima 

Kepuasan masyarakat sebagai variabel terikat menunjukkan adanya respon 

positif terhadap pelayanan administrasi berbasis digital yang diterapkan. Hal ini 

menggambarkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan melalui 
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aplikasi SIMAWAR, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat dalam 

menerima pelayanan publik. 

4.2.2 Uji Instrumen Penelitian 

4.2.2.1 Uji Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran atau deskripsi 

suatu data yang dilihat dari nilai rata-rata (mean), standar deviasi, nilai minimum, 

dan maksimum. Menurut Imam Ghozali (2021), statistik deskriptif memberikan 

gambaran mengenai karakteristik data penelitian tanpa digunakan untuk pengujian 

hipotesis 

Tabel 4. 8 

Statistik Deskriptif 

 

Descriptive Statistics 

 Mean 
Std. 

Deviation 
N 

KEPUASAN_MASYARAKAT_Y 87,4182 6,89724 373 

PEMANFAATAN_APLIKASI_SIMAWAR_X 69,5657 5,80638 373 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan IBM SPSS Statistics, 

variabel kepuasan masyarakat (Y) memiliki nilai mean sebesar 87,4182 dengan 

standar deviasi 6,89724, sedangkan variabel pemanfaatan aplikasi SIMAWAR (X) 

memiliki mean sebesar 69,5657 dengan standar deviasi 5,80638. Nilai rata-rata 

tersebut menunjukkan bahwa pemanfaatan aplikasi SIMAWAR dan kepuasan 

masyarakat berada pada kategori baik. Standar deviasi yang lebih kecil dari mean 
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menunjukkan bahwa data responden relatif homogen. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik pemanfaatan aplikasi SIMAWAR, maka kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan administrasi cenderung meningkat. 

4.2.2.2 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk menguji ketepatan setiap item pernyataan 

dalam kuesioner agar mampu mengukur variabel penelitian secara akurat. Menurut 

Sugiyono (2019) instrumen dikatakan valid apabila dapat digunakan untuk 

mengukur apa yang seharusnya diukur. 

Tabel 4. 9 

Uji Validitas 

 

Correlations 

 

PEMANFAATAN_

APLIKASI_ 

SIMAWAR_X 

KEPUASAN_ 

MASYARAKAT_Y 

PEMANFAATAN_ 

APLIKASI_SIMAWAR_X 

Pearson 

Correlation 
1 .918** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 373 373 

KEPUASAN_ 

MASYARAKAT_Y 

Pearson 

Correlation 
.918** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 373 373 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan IBM SPSS Statistics versi 

27 uji validitas dengan jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 373 orang, 

sehingga diperoleh nilai r tabel sebesar 0,101 dengan derajat kebebasan (df) = n – 
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2, yaitu 371. Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan IBM SPSS 

Statistics, diperoleh nilai r hitung sebesar 0,918 dengan nilai signifikansi 0,000. 

Karena nilai r hitung sebesar 0,918 lebih besar dari r tabel 0,101 (0,918 > 0,101), 

maka instrumen penelitian dinyatakan valid. Selain itu, nilai signifikansi 0,000 

lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa hubungan antar variabel memiliki tingkat 

signifikansi yang kuat. Dengan demikian, instrumen penelitian layak digunakan 

untuk analisis lebih lanjut. 

4.2.2.3 Uji Reliability 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi instrumen 

penelitian dalam mengukur variabel yang diteliti. Menurut Imam Ghozali (2021), 

suatu instrumen dikatakan reliabel apabila memberikan hasil yang konsisten ketika 

digunakan berulang kali pada kondisi yang sama. 

Tabel 4. 10 

Uji Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0,950 2 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas menggunakan IBM SPSS Statistics, 

diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,950 dengan jumlah item sebanyak 2. 

Menurut Imam Ghozali (2021), suatu instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai 

Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60. Karena nilai 0,950 > 0,60, maka instrumen 
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penelitian dinyatakan sangat reliabel, yang berarti item pernyataan dalam penelitian 

memiliki tingkat konsistensi yang sangat tinggi. 

4.2.2.4 Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data penelitian 

berdistribusi normal atau tidak. Menurut Imam Ghozali (2021), data dikatakan 

berdistribusi normal apabila nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. Sebaliknya, jika 

nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka data dinyatakan tidak berdistribusi 

normal. 

Tabel 4. 11 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
PEMANFAATAN_ 

APLIKASI_ 
SIMAWAR_X 

KEPUASAN_ 
MASYARAKAT_

Y 

N 373 373 

Normal 
Parameters

a,b 

Mean 69,5657 87,4182 

Std. Deviation 5,80638 6,89724 

Most 
Extreme 

Differences 

Absolute 0,286 0,276 

Positive 0,150 0,161 

Negative -0,286 -0,276 

Test Statistic 0,286 0,276 

Asymp. Sig. (2-tailed)c 0,000 0,000 

Monte Carlo 
Sig. (2-
tailed)d 

Sig. 0,000 0,000 

99% 
Confiden

ce 
Interval 

Lower 
Bound 

0,000 0,000 

Upper 
Bound 

0,000 0,000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting 
seed 2000000. 
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Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan metode One-Sample 

Kolmogorov-Smirnov pada IBM SPSS Statistics, diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-

tailed) untuk variabel pemanfaatan aplikasi SIMAWAR (X) sebesar 0,000 dan 

variabel kepuasan masyarakat (Y) sebesar 0,000. Karena kedua nilai signifikansi 

tersebut lebih kecil dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data pada kedua 

variabel tidak berdistribusi normal. Namun demikian, jumlah responden dalam 

penelitian ini sebanyak 373 orang, sehingga data tetap dapat digunakan untuk 

analisis statistik parametrik. Hal ini sesuai dengan pendapat Imam Ghozali (2021) 

yang menjelaskan bahwa pada sampel besar, penyimpangan normalitas dapat 

diabaikan karena distribusi data cenderung mendekati normal berdasarkan Central 

Limit Theorem. 

4.2.3 Analisis Regresi Linier Berganda 

Regresi linier berganda merupakan metode analisis yang digunakan untuk 

mengetahui hubungan serta besarnya pengaruh beberapa variabel bebas terhadap 

satu variabel terikat. Dalam penelitian ini, variabel independen pemanfaatan 

aplikasi SIMAWAR terhadap variabel dependen kepuasan masyarakat. Hasil 

pengolahan data menggunakan IBM SPSS Statistics versi 27 disajikan sebagai 

berikut: 
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Tabel 4. 12 

Uji Koefisien Regresi 

Standardized 

Coefficients

B
Std. 

Error
Beta

(Constant) 11,590 1,711 6,774 0,000

PEMANFAATAN_ 

APLIKASI_SIMAWAR_X
1,090 0,025 0,918 44,473 0,000

1

a. Dependent Variable: KEPUASAN_MASYARAKAT_Y

Coefficientsa

Model

Unstandardized 

Coefficients
t Sig.

 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan IBM SPSS Statistics 

diperoleh hasil regresi sebagai berikut: 

Y = 11,590 + 1,090X 

Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Konstanta sebesar 11,590 menunjukkan bahwa apabila variabel 

pemanfaatan aplikasi SIMAWAR dianggap bernilai nol, maka nilai 

kepuasan masyarakat tetap sebesar 11,590.  

2. Koefisien regresi variabel pemanfaatan aplikasi SIMAWAR sebesar 1,090 

menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada pemanfaatan 

aplikasi SIMAWAR akan meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 

1,090 satuan. Hal ini menunjukkan adanya hubungan positif antara 

pemanfaatan aplikasi SIMAWAR dengan kepuasan masyarakat.  
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Selain itu, hasil uji t menunjukkan nilai t hitung sebesar 44,473 dengan nilai 

signifikansi 0,000. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel pemanfaatan aplikasi SIMAWAR berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Menurut Imam Ghozali, apabila nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka variabel independen memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel dependen. 

4.2.4 Pengujian Hipotesis 

4.2.4.1 Uji t 

Menurut Imam Ghozali (2021) uji t digunakan untuk menguji seberapa jauh 

pengaruh masing-masing variabel independen secara individual dalam menjelaskan 

variabel dependen. Oleh karena itu, dalam penelitian ini uji t digunakan untuk 

mengetahui signifikansi pengaruh pemanfaatan aplikasi SIMAWAR terhadap 

kepuasan masyarakat. 

Tabel 4. 13 

Hasil Uji t 

Standardized 

Coefficients

B
Std. 

Error
Beta

(Constant) 11,590 1,711 6,774 0,000

PEMANFAATAN_ 

APLIKASI_SIMAWAR_X
1,090 0,025 0,918 44,473 0,000

1

a. Dependent Variable: KEPUASAN_MASYARAKAT_Y

Coefficientsa

Model

Unstandardized 

Coefficients
t Sig.
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Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan IBM SPSS Statistics, 

diperoleh nilai t hitung untuk variabel pemanfaatan aplikasi SIMAWAR sebesar 

44,473, sedangkan nilai t tabel dengan jumlah responden 373 pada taraf signifikansi 

5% adalah 1,966. Karena t hitung (44,473) > t tabel (1,966) dan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05, maka variabel pemanfaatan aplikasi SIMAWAR berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Hal ini menunjukkan bahwa 

hipotesis penelitian yang menyatakan pemanfaatan aplikasi SIMAWAR 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan administrasi di 

Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan diterima. 

Secara substantif hasil uji t mengindikasikan bahwa semakin optimal 

pemanfaatan aplikasi SIMAWAR dalam proses pelayanan administrasi, maka 

tingkat kepuasan masyarakat juga cenderung meningkat. Kondisi tersebut terjadi 

karena penggunaan aplikasi mampu memberikan kemudahan, kecepatan, serta 

efisiensi dalam pelayanan public. 

4.2.4.2 Koefisien Determinasi 

Menurut Imam Ghozali (2021) koefisien determinasi (R²) digunakan untuk 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Dalam penelitian ini, koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui 

besarnya kontribusi pemanfaatan aplikasi SIMAWAR terhadap kepuasan 

Masyarakat. 
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Tabel 4. 14 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model R
R 

Square

Adjusted R 

Square

Std. Error of the 

Estimate

1 .918a 0,842 0,842 2,74487

Model Summaryb

a. Predictors: (Constant),  
 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan IBM SPSS Statistics 

diperoleh nilai R Square sebesar 0,842. Menurut Imam Ghozali (2021) nilai 

koefisien determinasi menunjukkan besarnya kemampuan variabel independen 

dalam menjelaskan variabel dependen. Nilai 0,842 menunjukkan bahwa 84,2% 

kepuasan masyarakat dapat dijelaskan oleh variabel pemanfaatan aplikasi 

SIMAWAR, sedangkan 15,8% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

penelitian ini yang tidak dimasukkan dalam model analisis. Selain itu, nilai R 

sebesar 0,918 menunjukkan bahwa hubungan antara pemanfaatan aplikasi 

SIMAWAR dengan kepuasan masyarakat berada pada kategori sangat kuat. 

4.3 PEMBAHASAN 

Pembahasan penelitian ini dilakukan untuk menjelaskan hasil analisis data 

yang telah diperoleh serta menghubungkannya dengan teori dan hasil penelitian 

terdahulu yang relevan. Hasil penelitian mengenai pengaruh pemanfaatan aplikasi 

SIMAWAR terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan administrasi di 

Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan dianalisis berdasarkan hasil pengujian 

statistik dan dikaitkan dengan teori yang mendukung. 
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4.3.1 Pengaruh pemanfaatan aplikasi SIMAWAR terhadap kepuasan 

masyarakat 

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh bahwa variabel pemanfaatan 

aplikasi SIMAWAR berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat dalam pelayanan administrasi di Kecamatan Air Batu Kabupaten 

Asahan. Hasil ini ditunjukkan melalui uji parsial (uji t) yang menghasilkan nilai t 

hitung sebesar 44,473, lebih besar dari t tabel 1,966, dengan tingkat signifikansi 

0,000 < 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa hipotesis penelitian diterima, 

sehingga pemanfaatan aplikasi SIMAWAR terbukti memberikan pengaruh nyata 

terhadap tingkat kepuasan masyarakat. 

Secara teoritis, hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Philip Kotler 

(2016) yang menyatakan bahwa kepuasan merupakan perasaan seseorang setelah 

membandingkan antara harapan dengan kinerja yang diterima. Dalam konteks 

pelayanan publik, masyarakat akan merasa puas apabila pelayanan yang diberikan 

mampu memenuhi kebutuhan secara cepat, tepat, dan mudah diakses. Hasil 

Penelitian dari Pritami (2023) juga mendukung hasil penelitian ini, hasil 

penelitianya menunjukkan bahwa inovasi pelayanan berbasis digital berpengaruh 

positif terhadap kepuasan masyarakat. Hasil penelitian menjelaskan bahwa 

kemudahan akses, kesesuaian layanan, dan kecepatan pelayanan menjadi faktor 

utama meningkatnya kepuasan pengguna layanan publik digital. Pemanfaatan 

aplikasi SIMAWAR sebagai media pelayanan administrasi telah memberikan 

kemudahan bagi masyarakat dalam mengurus berbagai keperluan administrasi 

tanpa melalui proses yang rumit. 
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Dari hasil analisis deskriptif, indikator pemanfaatan aplikasi SIMAWAR 

menunjukkan nilai yang tinggi, terutama pada aspek kemudahan, kecepatan, 

keandalan, dan aksesibilitas. Kondisi ini menggambarkan bahwa masyarakat 

menilai aplikasi tersebut cukup membantu dalam proses pelayanan administrasi. 

Kemudahan penggunaan aplikasi memungkinkan masyarakat memperoleh 

pelayanan dengan prosedur yang lebih sederhana, sedangkan kecepatan sistem 

membantu mengurangi waktu tunggu pelayanan. 

Hasil penelitian ini juga diperkuat oleh nilai koefisien determinasi (R 

Square) sebesar 0,842, yang berarti bahwa 84,2% kepuasan masyarakat dipengaruhi 

oleh pemanfaatan aplikasi SIMAWAR, sedangkan sisanya 15,8% dipengaruhi 

faktor lain di luar penelitian. Besarnya kontribusi ini menunjukkan bahwa 

digitalisasi pelayanan melalui aplikasi memiliki peran dominan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Menurut pendapat peneliti keberadaan aplikasi SIMAWAR tidak hanya 

menjadi alat bantu administrasi, tetapi juga merupakan bentuk inovasi pelayanan 

publik yang relevan dengan perkembangan teknologi saat ini. Penggunaan aplikasi 

ini menunjukkan bahwa pelayanan publik mulai bergerak menuju sistem yang lebih 

modern dan berorientasi pada kenyamanan masyarakat. Namun demikian, 

efektivitas aplikasi tetap perlu didukung oleh kesiapan petugas pelayanan, 

kestabilan sistem, serta kemampuan masyarakat dalam menggunakan teknologi 

digital. Dengan demikian, semakin optimal pemanfaatan aplikasi SIMAWAR, maka 

semakin tinggi pula kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi yang 

diberikan oleh Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan. Kondisi ini menunjukkan 
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bahwa transformasi digital dalam pelayanan publik merupakan langkah strategis 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan mengenai pengaruh pemanfaatan 

aplikasi SIMAWAR terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan administrasi di 

Kecamatan Air Batu Kabupaten Asahan, dapat disimpulkan bahwa pemanfaatan aplikasi 

SIMAWAR terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji parsial yang menunjukkan nilai t hitung 

sebesar 44,473 lebih besar dari t tabel 1,966, dengan tingkat signifikansi 0,000 lebih kecil dari 

0,05, sehingga hipotesis penelitian diterima. 

Persamaan regresi yang diperoleh menunjukkan bahwa setiap peningkatan 

pemanfaatan aplikasi SIMAWAR akan diikuti oleh peningkatan kepuasan 

masyarakat. Kondisi ini menegaskan bahwa penggunaan aplikasi dalam pelayanan 

administrasi mampu memberikan kemudahan, mempercepat proses pelayanan, 

serta meningkatkan efektivitas pelayanan publik. 

Kepuasan masyarakat sebagai variabel terikat menunjukkan adanya respon 

positif terhadap pelayanan administrasi berbasis digital yang diterapkan. Hal ini 

menggambarkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan melalui 

aplikasi SIMAWAR, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat dalam 

menerima pelayanan publik. 
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Selain itu, hasil koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 

0,842, yang berarti bahwa 84,2% kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh 

pemanfaatan aplikasi SIMAWAR, sedangkan 15,8% sisanya dipengaruhi oleh 

faktor lain di luar model penelitian. Dengan demikian, aplikasi SIMAWAR 

memiliki kontribusi yang sangat kuat dalam membentuk persepsi positif 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan administrasi di Kecamatan Air Batu 

Kabupaten Asahan. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang dapat 

diberikan adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Pemerintah Kecamatan Air Batu 

Pemerintah disarankan untuk terus melakukan pengembangan dan 

pembaruan pada aplikasi SIMAWAR, terutama pada aspek kemudahan 

penggunaan, kecepatan layanan, serta keandalan sistem. Evaluasi rutin melalui 

survei kepuasan masyarakat perlu dilakukan agar masukan pengguna dapat 

dijadikan dasar peningkatan kualitas layanan digital secara berkelanjutan. 

2. Bagi Masyarakat Kecamatan Air Batu 

Diharapkan masyarakat semakin aktif memanfaatkan aplikasi SIMAWAR 

dalam pengurusan administrasi, sehingga proses layanan menjadi lebih cepat dan 

transparan. Pemerintah juga dianjurkan untuk memberikan sosialisasi dan pelatihan 

sederhana kepada masyarakat, khususnya bagi pengguna yang kurang familiar 

dengan teknologi digital, agar pemanfaatan aplikasi dapat optimal. 
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3. Bagi Akademisi dan Praktisi 

Penelitian ini dapat menjadi referensi dalam pengembangan model 

pelayanan publik berbasis digital. Akademisi dan praktisi disarankan untuk 

melakukan studi lanjutan, misalnya dengan membandingkan efektivitas aplikasi 

digital di berbagai kecamatan atau daerah lain, mengkaji faktor-faktor yang 

mempengaruhi adopsi teknologi, serta mengevaluasi model inovasi pelayanan 

publik yang lebih responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 
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