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Abstrak 
Muhammad Ilyas Setiawan, 2024, Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Aplikasi iKaltim Menggunakan Metode 

E-Service Quality Pada Perpustakaan Daerah Provinsi Kalimantan Timur. Skripsi Program Studi Sistem Informasi, 

Sekolah Tinggi Manajemen Informatika dan Komputer Widya Cipta Dharma. Pembimbing Utama Dr Heny 

Pratiwi S.Kom., M.Pd., M.TI., Pembimbing Pendamping Bartolomius Harpad, S.Kom., M.Kom. Penelitian ini 

dilakukan untuk mengetahui persentase tingkat kepuasan Aplikasi iKaltim dan mengetahui faktor apa saja yang 

berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pengguna Sistem Informasi Simpator berdasarkan variabel-variabel 

pada metode E-Service Quality. Metode E-Service Quality merupakan metode yang dapat digunakan sebagai salah 

satu metode untuk meningkatkan kepuasan sebuah sistem informasi iKaltim. Metode yang digunakan 6 variabel 

yaitu Efficiency, Fullfilment, System Availability, Privacy, Responsiveness, Contact. Hasil yang didapat dari 

analisis kepuasan pengguna penerapan perpustakaan digital aplikasi iKaltim adalah untuk mengetahui pengaruh 

dari penerapan iKaltim terhadap penerapannya. 

 

Kata kunci: Analisis, Kepuasan Pengguna, Metode E- Service Quality. 
 

1. Pendahuluan 

Perpustakaan adalah sebuah tempat atau institusi 

yang menyediakan akses kepada berbagai koleksi bahan 

bacaan, seperti buku, majalah, jurnal, dan media lainnya, 

yang bisa dipinjam atau digunakan secara temporer oleh 

masyarakat umum atau anggota yang terdaftar. 

Perpustakaan memiliki peran penting dalam pendidikan, 

penelitian, dan pengembangan pribadi, serta 

mempromosikan budaya literasi di masyarakat. 

Perkembangan teknologi informasi telah 

memberikan dampak signifikan dalam berbagai bidang, 

termasuk dalam pengelolaan perpustakaan. Di era digital 

saat ini, aplikasi perpustakaan elektronik semakin populer 

dan menjadi alternatif efektif dalam menyediakan akses 

informasi bagi pengguna. Salah satu aplikasi 

perpustakaan elektronik yang diperkenalkan di 

Kalimantan Timur adalah aplikasi iKaltim. Aplikasi ini 

memberikan akses cepat dan mudah kepada pengguna 

untuk memanfaatkan sumber daya perpustakaan. 

Perpustakaan digital iKaltim, yang dikembangkan 

Pemerintah Provinsi Kalimantan Timur dalam rangka 

peningkatan kualitas sumber daya manusia, disebut 

merupakan media yang menjadi alat untuk meningkatkan 

budaya gemar membaca masyarakat.  

Mengingat keberadaan iKaltim dinilai dapat 

memudahkan masyarakat mengakses buku bacaan 

ketimbang harus datang ke perpusatakaan konvensional. 

Dengan iKaltim masyarakat cukup menggunakan 

smartphone sudah bisa membaca berbagai buku bacaan 

yang dibutuhkan. Diharapkan bisa membantu, sehingga 

meningkatkan minat baca generasi muda sebagai calon 

penerus estafet pembangunan. 

 Aplikasi perpustakaan digital iKaltim dapat 

mempercepat masyarakat dalam proses peminjaman buku di 

perpustakaan, kapan saja di mana saja. Ribuan buku-buku 

bacaan dapat dibaca pada aplikasi iKaltim secara gratis 

tanpa dipungut biaya sepeser pun. Bahkan, hal yang paling 

menarik dari aplikasi iKaltim ini adalah bagi masyarakat 

senang membaca dan menulis, bisa menerbitkan buku, 

ataupun karya tulisannya di aplikasi iKaltim ini, karena 

aplikasi ini menjadi media yang sangat baik dalam 

mempublikasikan karya untuk dibaca di seluruh masyarakat 

Kalimantan Timur, Indonesa bahkan sampai mancanegara. 

Layaknya perpustakaan pada umumnya, aplikasi yang sudah 
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berbasis media sosial ini juga menerapkan sistem pinjam 

dan kembali untuk setiap buku-buku bacaan. Pada proses 

peminjaman buku, masyarakat cukup mendaftarkan email 

yang dimilikinya untuk registrasi. 

 Penting untuk memahami tingkat pengaruh 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi iKaltim guna 

meningkatkan kualitas layanan yang disediakan oleh 

Perpustakaan Daerah Provinsi Kalimantan Timur. Oleh 

karena itu, penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi iKaltim dengan 

menggunakan konsep e-service quality. 

 Berdasarkan uraian di atas, maka dilakukan 

penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan Pengguna 

Terhadap Aplikasi IKaltim Menggunakan Metode E-Service 

Quality Pada Perpustakaan Daerah Provinsi Kalimantan 

Timur”. 

2. TINJUAN PUSTAKA 

Pada penelitian ini peneliti melakukan analisis 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi ikaltim 

menggunakan metode e-service quality pada 

Perpustakaan Daerah Provinsi Kalimantan Timur. Salah 

satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur 

tingkat pengaruh kepuasan pengguna terhadap aplikasi 

iKaltim. 

  Menurut Jessica Triana, Aslamia Rosa (2024), 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari 

e-service quality terhadap kepuasan konsumen pada I Am 

Geprek Bensu Palembang melalui kanal ShopeeFood 

minimal 1 kali dalam kurun 4 bulan terakhir (Januari-

April 2023) secara parsial dan simultan, serta untuk 

mengetahui variabel e-service quality yang memiliki 

pengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen pada I 

Am Geprek Bensu Palembang. Teknik sampling yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah non probability 

samplingdengan metode purposive sampling serta 

menggunakan analisis regresi linier berganda dengan 

bantuan software SPSS 23. Metode pengumpulan data 

menggunakan kuesioner dengan skala likert berjumlah 

140 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

uji parsial (uji t) variabel e-service quality pada dimensi 

efficiency (X1), fulfillment(X2), (X4), responsiveness 

(X5), compensation (X6) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Uji simultan (uji 

F) membuktikan bahwa dimensi efficiency (X1), 

fulfillment (X2), system availability (X3), privacy (X4), 

responsiveness (X5), compensation (X6), dan contact 

(X7) berpengaruh terhadap variabel depeden yaitu 

kepuasan konsumen (Y). 

  Menurut Titik Yuliana, Eddy Soegiarto, Adisthy 

Shabrina Nurqamarani (2019), Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh E Service Quality yang 

meliputi Efisiensi, Keandalan, Pemenuhan, Privasi, 

Responsif, dan Kontak dengan Pelanggan Kepuasan pada 

pengguna Aplikasi EMOS (Enseval Mobile Order 

System). Dasar Teori yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Manajemen Pemasaran, E-Service Quality dan 

Pelanggan Kepuasan. Populasi dalam penelitian ini adalah 

266 apotek dan sampel yang diambil sebanyak 73 apotek 

dengan teknik simple random sampling. Pengumpulan 

data dilakukan oleh menyebarkan kuesioner online 

dengan menggunakan skala likert untuk mengukur setiap 

indikator variabel independen dan dependen. Alat analisis 

yang digunakan adalah linear berganda regresi.Hasil 

penelitian uji f menunjukkan bahwa variabel E-Service 

Quality yang mencakup Efisiensi, Keandalan, 

Pemenuhan, Privasi, Daya Tanggap, dan Kontak 

berpengaruh signifikan secara simultan (simultan) 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Tes t menunjukkan bahwa 

variabel independen; keandalan dan kontak 

mempengaruhi kepuasan pelanggan sedangkan variabel 

Efficiency, Fullfilment, Privacy dan Responsiveness tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

aplikasi EMOS (Enseval Mobile Order System). 

  Sedangkan pada penelitian ini menggunakan 

metode E-Service Quality yang dimana menganalisis data 

kepuasan pengguna menggunakan aplikasi Ikaltim 

sebagai objek penelitian, dengan menggunakan 

Perpustakaan Daerah Kalimantan Timur sebagai tempat 

penelitian analisis tersebut dengan menggunakan skala 



 
 

pengukuran yaitu skala likert dengan memberikan 

beberapa pertanyaan berbentuk kuisioner. 

3. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini dilaksanakan pada Perpustakaan 

Daerah Provinsi Kalimantan Timur. Populasi yang 

digunakan yaitu pengunjung Perpustakaan Daerah 

Provinsi Kalimantan Timur Responden dari perpustakaan 

terdiri dari mahasiswa dan masyarakat umum., kemudian 

diambil beberapa sampel dengan menggunkan simple 

random sampling. Untuk menentukan populasi dari 

berapa banyak yang mengunduh aplikasi iKaltim yaitu 

10.000, jumlah sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan rumus slovin. Rumus slovin 

merupakan rumus yang digunakan untuk menghitung 

sampel dari responden yang ada. 

Pada penelitian ini akan menganalisis pengaruh 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi iKaltim dengan 

menggunakan metode E-Service Quality dengan 

menggunakan 6 Variabel yang ada pada E-Service 

Quality yaitu, Efficiency (Efisiensi), Fulfillment 

(Pemenuhan), System Availability (Ketersediaan Sistem), 

Privacy (Keamanan), Responsiveness (Daya Tanggap), 

Contact (Kontak)  

 Pengolahan data pada penelitian ini menggunakan 

analisis dengan alat bantu aplikasi SPSS 25. Adapun 

pengujian yang dilakukan yaitu validitas, reliabilitas, 

analisis linear berganda, uji t, uji f, dan Koefisien 

Determinasi. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada penelitian ini populasi yang menjadi 

pengumpulan data adalah pengunjung Perpustakaan 

Daerah Provinsi Kalimantan Timur responden dari 

perpustakaan terdiri dari mahasiswa dan masyarakat 

umum. Kuesioner yang akan digunakan adalah Google 

Form ini merupakan kuesioner online agar membuat data 

responden. Untuk menentukan populasi dari berapa 

banyak yang mengunduh aplikasi iKaltim yaitu 10.000, 

jumlah sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan rumus slovin dengan batas atau tingkat 

kesalahan maksimum yang masih bisa ditoleransi 

(ditentukan sebesar 10%) 

𝑛 =
𝑁

1 +𝑁𝑒2
 

𝑛 =
10000

1 + 10000(0,1)2
 

𝑛 =
10000

1 + 10000(0,01)
 

𝑛 =
10000

1 + 100
 

𝑛 =
10000

101
 

𝑛 = 99,09  

1. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau 

valid tidaknya suatu kuesioner. Sebuah instrumen atau 

kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada instrumen 

atau kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang 

akan diukur oleh kuesioner tersebut, menurut Ghozali 

(2018). uji signifikansi koefisien korelasi pada taraf 

signifikansi 0,05 yang artinya suatu item dianggap valid 

jika berkorelasi signifikan terhadap skor total. 

Tabel 4.1 Uji Validitas 

  
Sumber : Hasil Uji Validitas Pada SPSS 25 

Saat melakukan pengujian validitas setiap variabel yang 

digunakan diuji satu-persatu. Suatu variabel bisa 

dinyatakan valid apabila nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. 

Rumus mencari  𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 df = n-2  

df = 99 – 2 

df= 97 

jadi nilai df = 97 pada signifikan 5% pada distribusi nilai 

𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 statistik diperoleh nilai 0,1663. 

 



 
 

2. Uji Reliabilitas 

 Menurut Ghozali (2018) suatu kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang 

terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari 

waktu ke waktu. Dengan kriteria pengambilan keputusan 

sebagaimana dinyatakan oleh Ghozali (2018), yaitu jika 

koefisien Cronbach Alpha > 0,70 maka pertanyaan 

dinyatakan andal atau suatu konstruk maupun variabel 

dinyatakan reliabel. 

Tabel 4.2 Uji Reliabilitas 

 
Sumber : Hasil Uji Validitas Pada SPSS 25 

Tampilan variabel setelah dilakukan uji 

reliabilitas bahwa suatu variabel dinyatakan reliabel 

apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,70 

3. Analisis regresi linear berganda 

 Analisis regresi linear berganda bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh dua atau lebih variabel 

independent (X) terhadap variabel dependent (Y). 

Analisis regresi linear berganda terdiri dari (Uji t dan Uji 

F). 

 
Gambar 4.1 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 berikut ini adalah hasil pengujian uji analisis 

regresi linier berganda yang telah dilakukan: 

Y = 0,806+0,054X1+0,002X2+-

0,004X3+0,119X4+0,208X5+0,036X6+e 

 Nilai konstanta dari hasil uji menunjukkan bahwa 

apabila variabel dependen (efficiency, fulfilment, system 

availability, privacy, responsiveness, dan contact) 

bernilai 0, maka variabel kepuasan pengguna akan 

mengalami peningkatan sebesar 0.806. Jika dimensi 

efficiency meningkat sebesar 1%, maka variabel 

kepuasan pengguna akan mengalami peningkatan 

sebesar 0.054. 

Jika dimensi fullfilment meningkat sebesar 1%, maka 

variabel kepuasan pengguna akan mengalami 

peningkatan sebesar 0.002. 

Jika dimensi system availability menurun 1%, maka 

kepuasan pengguna juga akan mengalami penurunan 

sebesar -0.004. 

Jika dimensi privacy meningkat sebesar 1%, maka 

variabel kepuasan pengguna juga akan meningkat 

sebesar 0.119. 

Jika dimensi responsiveness meningkat sebesar 1%, 

maka variabel kepuasan pengguna juga akan meningkat 

sebesar 0.208. 

 Jika dimensi contact meningkat sebesar 1%, maka 

kepuasan pengguna juga akan meningkat sebesar 0.036. 

4. Uji Parsial Linear Berganda (Uji t) 

 Uji t untuk menjelaskan sejauh mana pengaruh 

variabel terikat secara parsial dalam menjelaskan 

variabel bebas. Jika nilai Signifikan lebih kecil dari 0,05 

maka artinya variabel independen secara persial 

berpengaruh terhadap variabel dependen. 

Variabel efficiency (X1) 

Hipotesis : 

- H0 : Tidak ada pengaruh hubungan antara variabel 

efficiency terhadap variabel Kepuasan. 

- H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara variabel 

efficiency terhadap variabel kepuasan. 

Variabel fullfilment (X2) 

Hipotesis : 

- H0 : Tidak ada pengaruh hubungan antara variabel 

fullfilment terhadap variabel Kepuasan. 

- H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara variabel 

fullfilment terhadap variabel kepuasan. 

Variabel System Availability (X3) 

Hipotesis : 

- H0 : Tidak ada pengaruh hubungan antara variabel System 

Availability terhadap variabel Kepuasan. 



 
 

- H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara variabel 

System Availability terhadap variabel kepuasan. 

Variabel Privacy (X4) 

Hipotesis : 

- H0 : Tidak ada pengaruh hubungan antara variabel 

privacy terhadap variabel Kepuasan. 

- H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara variabel 

privacy terhadap variabel kepuasan. 

Variabel Responsiveness (X5) 

Hipotesis : 

- H0 : Tidak ada pengaruh hubungan antara variabel 

responsiveness terhadap variabel Kepuasan. 

- H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara variabel 

responsiveness terhadap variabel kepuasan. 

Variabel Contact (X6) 

Hipotesis : 

- H0 : Tidak ada pengaruh hubungan antara variabel 

contact terhadap variabel Kepuasan. 

- H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara variabel 

contact terhadap variabel kepuasan. 

5. Uji Simultan Linear Berganda (Uji f) 

 

Gambar 4.2 Uji F 

Hasil uji f bisa dikatakan adanya pengaruh secara 

simultan apabila nilai Sig lebih kecil dari 0,05. Selain itu 

juga bisa dilihat dari jika nilai Fhitung lebih besar dari 

Ftabel maka artinya variabel independen secara simultan 

berpegaruh terhadap variabel dependen. Rumus mencari 

nilai Ftabel = (k ; n – k) 

Ftabel = F (k; n-k) 

Ftabel = 6 ; 99 – 6  

Ftabel = 6 ; 93 = 2,20 

uji F dapat dilihat dari nilai Sig 0,000 lebih kecil 

dari 0,05, sehingga dapat dinyatakan signifikan. Artinya 

terdapat pengaruh simultan antara variabel Y (kepuasan) 

dengan variabel X1 (efficiency), X2 (fullfilment), X3 

(system availability), X4 (privacy), dan X5 

(responsiveness), dan X6 (contact). Nilai dari Fhitung 

13,260 dan nilai Ftabel 2,20 artinya nilai Fhitung lebih 

besar dari nilai Ftabel, maka variabel efficiency, 

fullfilment, system availability, privacy, responsiveness 

dan contact berpengaruh secara simultan terhadap 

variabel kepuasan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

baik dari nilai Sig ataupun dari nilai Ftabel variabel 

independen berpengaruh secara simultan terhadap 

variabel dependen. 

6. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

Gambar 4.3 Uji R 

Hasil uji R pada gambar 4.14 diperoleh R square 

berada diantara 0 - 1 sebesar 0,464 atau 46,4%. Yang 

artinya, kemampuan variabel independen (efficiency, 

fullfilment, system availability, privacy, responsiveness 

dan contact) berkontribusi terhadap variabel dependen 

(kepuasan) sebesar 46,4% sedangkan sisanya 

berhubungan dengan faktor lain atau variabel lain yang 

tidak termasuk dalam analisis regresi berganda. 

7. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil uji t analisis data yang dilakukan 

pada penelitian e-service quality terhadap kepuasan 

pengguna pada aplikasi iKaltim, maka dapat disimpulkan 

bahwa dimensi Efficiency (X1), Fulfillment (X2), System 

Availability (X3) Privacy (X4), Contact (X6) tidak 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Kepuasan 

Pengguna pada aplikasi iKaltim, sedangkan Dimensi 

Responsiveness (X5) berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan pengguna pada aplikasi 

iKaltim. 

Berdasarkan hasil uji f menunjukkan bahwa 

pengaruh secara simultan atau secara bersama-sama 

terhadap Kepuasan Pengguna yaitu Efficiecy (X1), 

Fullfilment (X2), System Availability (X3), Privacy (X4), 



 
 

Resposiveness (X5), dan, Contact (X6) terhadapat 

variabel terikat kepuasan pengguna. 

8. Saran 

Saran yang diperoleh dan dapat disampaikan 

adalah untuk selalu meningkatkan kepuasan pengguna 

dalam menggunakan aplikasi iKaltim dengan terus 

memperhatikan variabel Efficiency (X1), Fullfilment 

(X2), System Availability (X3), Privacy (X4), 

Resposiveness (X5), dan Contact (X6) karena 6 variabel 

tersebut secara bersama-sama memberikan pengaruh 

terhadap kepuasan pengguna. 

Saran dari hasil penelitian, agar lebih 

meningkatkan kualitas pada variabel yang tidak signifikan 

karena dari ketujuh dimensi pada variabel e-service 

quality hanya terdapat satu variabel yang signifikan, 

dikarenakan adanya akses di desktop sedikit lebih lambat 

dan terdapat kendala pada saat login. Selayaknya kualitas 

pelayanan elektronik aplikasi iKaltim perlu ditingkatkan. 
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