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 The digital transformation of local public services has become 

a powerful weapon in the fight against bureaucracy and the 

battle for public approval, but results still vary widely by 

region. The purpose of this research is to investigate the impact 

of the digitalization of local public services on public 

satisfaction. A quantitative, explanatory, cross-sectional survey 

was conducted among 180 users of local digital public services. 

The data were gathered through an online survey consisting of 

a Likert scale and were analyzed using Pearson correlation and 

simple linear regression. The research results demonstrate that 

the digital transformation of local public services increased 

public satisfaction (β = 0.721; p < 0.05) and accounted for 

46.8% of the variance, indicating that digitalization played a 

significant role in explaining public satisfaction. The 

innovative aspect of this research was to make public 

satisfaction the primary measure of the effectiveness of local 

public-sector digitalization, rather than simply measuring 

technology use. It offers empirical support for the development 

of public administration studies. It provides local governments 

with the opportunity to guide digitalization policies toward 

quality service, user experience, and sustainable public value 

creation, with practical implications. 
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ABSTRAK  

Digitalisasi pelayanan publik daerah menjadi instrumen strategis reformasi administrasi publik untuk 

meningkatkan efisiensi birokrasi dan kepuasan masyarakat, meskipun efektivitasnya belum merata di tingkat 

daerah. Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh digitalisasi pelayanan publik daerah terhadap kepuasan 

masyarakat. Pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori dan survei cross-sectional digunakan terhadap 

180 responden pengguna layanan publik digital daerah. Data dikumpulkan melalui kuesioner daring skala 

Likert dan dianalisis menggunakan korelasi Pearson serta regresi linier sederhana. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa digitalisasi pelayanan publik daerah berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat (β = 0,721; p < 0,05) dengan koefisien determinasi sebesar 46,8%, yang menunjukkan 
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kontribusi substansial digitalisasi dalam menjelaskan variasi kepuasan masyarakat. Kebaruan penelitian 

terletak pada penempatan kepuasan masyarakat sebagai indikator utama efektivitas digitalisasi pelayanan 

publik daerah, bukan sekadar tingkat adopsi teknologi. Penelitian ini berkontribusi secara empiris pada 

pengembangan kajian administrasi publik dan memberikan implikasi praktis bagi pemerintah daerah untuk 

mengoptimalkan kebijakan digitalisasi yang berorientasi pada kualitas layanan, pengalaman pengguna, dan 

penciptaan nilai publik berkelanjutan. 

Kata Kunci: Digitalisasi Pelayanan Publik, Kepuasan Masyarakat, Pemerintah Daerah, E-Government, 

Nilai Publik. 

 

1. PENDAHULUAN 

Digitalisasi pelayanan publik daerah merupakan bagian penting dari agenda reformasi administrasi publik 

yang bertujuan meningkatkan kualitas layanan, efisiensi birokrasi, dan kepuasan masyarakat (Ahmed & 

Pandey, 2025). Perkembangan teknologi informasi telah mendorong pemerintah daerah untuk beralih dari 

sistem pelayanan manual menuju pelayanan berbasis digital melalui penerapan e-government (Arkha et al., 

2025; Nugroho & Kuntadi, 2023; Wardi & Aninditiyah, 2024), aplikasi layanan daring, dan sistem pelayanan 

terpadu (David et al., 2023). Dalam perspektif manajemen ekonomi dan bisnis pada bidang administrasi 

publik, digitalisasi dipandang sebagai strategi peningkatan kinerja organisasi publik karena mampu menekan 

biaya operasional, mempercepat proses pelayanan, serta menciptakan nilai publik yang lebih tinggi (Ibrahim 

et al., 2025). Oleh karena itu, digitalisasi pelayanan publik daerah menjadi isu yang relevan dan strategis 

untuk dikaji, khususnya dalam kaitannya dengan kepuasan masyarakat sebagai pengguna utama layanan 

(Chan & Brown, 2024). 

Secara empiris, fenomena terkini menunjukkan peningkatan signifikan dalam adopsi layanan publik digital 

di berbagai pemerintah daerah di Indonesia (Jeilani et al., 2025). Beragam layanan seperti perizinan usaha, 

administrasi kependudukan, pembayaran pajak daerah, dan pengaduan masyarakat telah tersedia secara 

daring (Zou et al., 2023). Meskipun demikian, data dan laporan evaluasi pelayanan publik masih 

menunjukkan adanya ketimpangan antara ketersediaan layanan digital dan tingkat kepuasan masyarakat 

(Catala & Garcia, 2025). Di sejumlah daerah, masyarakat masih menghadapi kendala berupa sistem yang 

kurang ramah pengguna, akses teknologi yang terbatas, serta respons aparatur yang belum optimal (Christine 

et al., 2025). Kondisi ini mengindikasikan bahwa digitalisasi belum sepenuhnya efektif dalam memenuhi 

harapan masyarakat, sehingga diperlukan pengujian lebih lanjut mengenai efektivitasnya terhadap kepuasan 

masyarakat (Asmawanti et al., 2025). 

Kajian literatur menjelaskan bahwa digitalisasi pelayanan publik berpotensi meningkatkan kualitas layanan 

melalui peningkatan kecepatan, transparansi, dan akurasi informasi (Alves et al., 2025). Penelitian 

sebelumnya menemukan bahwa implementasi e-government dapat memperbaiki kinerja pelayanan dan 

meningkatkan kepercayaan publik terhadap pemerintah (Asmawanti et al., 2025). Namun, literatur juga 

menegaskan bahwa keberhasilan digitalisasi sangat dipengaruhi oleh kesiapan organisasi, kompetensi sumber 

daya manusia, kualitas infrastruktur teknologi, serta tingkat literasi digital masyarakat (Mamede & Branco, 

2025). Dengan demikian, kepuasan masyarakat tidak hanya ditentukan oleh keberadaan teknologi, tetapi oleh 

kemampuan pemerintah daerah dalam mengelola dan mengoptimalkan layanan digital secara menyeluruh 

(Bahadur et al., 2024). 

Meskipun penelitian mengenai digitalisasi pelayanan publik telah banyak dilakukan, masih terdapat 

kesenjangan penelitian yang perlu diisi. Sebagian besar studi terdahulu berfokus pada aspek implementasi 

kebijakan, kesiapan teknologi, atau tingkat adopsi e-government, sementara kajian yang secara spesifik 

menguji efektivitas digitalisasi terhadap kepuasan masyarakat di tingkat pemerintah daerah masih terbatas 

(Chan, 2021). Selain itu, banyak penelitian bersifat parsial dan belum menempatkan kepuasan masyarakat 

sebagai indikator utama keberhasilan digitalisasi (Areas & Directions, 2023). Kesenjangan ini menunjukkan 

perlunya penelitian yang lebih terfokus pada evaluasi hasil digitalisasi pelayanan publik dari sudut pandang 

masyarakat sebagai pengguna layanan (Rulandari & Silalahi, 2024). 

Berdasarkan kesenjangan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menguji efektivitas digitalisasi pelayanan 

publik daerah terhadap kepuasan masyarakat. Penelitian ini secara spesifik berupaya menganalisis sejauh 

mana layanan publik berbasis digital mampu meningkatkan persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan, 

kemudahan akses, kecepatan proses, dan keandalan layanan (Sadat, 2025). Dengan demikian, penelitian ini 



75 
p-ISSN: 2803-1507    e-ISSN:  2803-1531 

Digitalization of Local Public Services…  (D. A. Saputra et al.) 

diharapkan dapat memberikan gambaran yang jelas mengenai peran digitalisasi dalam meningkatkan 

kepuasan masyarakat di tingkat daerah (Guenduez et al., 2025). 

Kebaruan penelitian ini terletak pada penekanan analisis efektivitas digitalisasi pelayanan publik daerah 

dengan menjadikan kepuasan masyarakat sebagai variabel utama. Penelitian ini tidak hanya menilai 

keberadaan dan pemanfaatan teknologi, tetapi juga mengevaluasi hasil nyata digitalisasi dalam menciptakan 

pengalaman pelayanan yang lebih baik bagi masyarakat (Ye et al., 2023). Pendekatan ini memberikan 

kontribusi orisinal dalam kajian administrasi publik dengan mengintegrasikan perspektif manajemen 

ekonomi dan bisnis untuk menilai digitalisasi sebagai strategi penciptaan nilai publik (Roekel et al., 2025). 

Signifikansi penelitian ini bersifat ganda, yaitu teoritis dan praktis. Secara teoritis, penelitian ini memperkaya 

literatur administrasi publik dan manajemen pelayanan publik dengan memberikan bukti empiris mengenai 

hubungan antara digitalisasi pelayanan publik daerah dan kepuasan masyarakat (Alshehab et al., 2025). 

Secara praktis, temuan penelitian ini diharapkan menjadi dasar bagi pemerintah daerah dalam merumuskan 

kebijakan dan strategi digitalisasi pelayanan publik yang lebih efektif, berorientasi pada kebutuhan 

masyarakat, serta berkelanjutan dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik.  

2. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori yang bertujuan untuk menguji 

efektivitas digitalisasi pelayanan publik daerah terhadap kepuasan masyarakat. Pendekatan kuantitatif dipilih 

karena memungkinkan pengukuran hubungan antarvariabel secara objektif dan terstandar, sedangkan desain 

eksplanatori digunakan untuk menjelaskan hubungan kausal antara digitalisasi pelayanan publik sebagai 

variabel independen dan kepuasan masyarakat sebagai variabel dependen. Penelitian bersifat cross-sectional, 

di mana pengumpulan data dilakukan pada satu periode waktu tertentu untuk menangkap persepsi masyarakat 

terhadap layanan publik berbasis digital yang sedang berjalan di tingkat pemerintah daerah. 

Subjek penelitian ini adalah masyarakat yang pernah menggunakan layanan publik daerah berbasis digital, 

seperti layanan administrasi kependudukan, perizinan, pembayaran pajak daerah, atau layanan pengaduan 

masyarakat secara daring. Mengingat jumlah populasi pengguna layanan digital tidak diketahui secara pasti, 

penelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode purposive sampling. Responden 

dipilih berdasarkan kriteria tertentu, yaitu berusia minimal 17 tahun, pernah menggunakan minimal satu jenis 

layanan publik digital daerah, serta menggunakan layanan tersebut dalam kurun waktu satu tahun terakhir. 

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini ditetapkan sebanyak 180 responden, sesuai dengan 

jumlah data valid yang berhasil dikumpulkan dan dianalisis, serta telah memenuhi kecukupan data untuk 

analisis statistik kuantitatif dan merepresentasikan karakteristik pengguna layanan publik digital daerah. 

Pengumpulan data dilakukan melalui survei dengan menggunakan kuesioner terstruktur yang disebarkan 

secara daring. Metode ini dipilih karena selaras dengan konteks digitalisasi pelayanan publik dan 

memungkinkan pengumpulan data secara efisien dari responden yang tersebar di berbagai wilayah. Proses 

pengumpulan data diawali dengan penyusunan instrumen penelitian berdasarkan indikator digitalisasi 

pelayanan publik dan kepuasan masyarakat, dilanjutkan dengan uji coba terbatas untuk memastikan kejelasan 

dan konsistensi butir pertanyaan. Kuesioner kemudian disebarkan kepada responden yang memenuhi kriteria, 

dan data yang terkumpul diseleksi untuk memastikan kelengkapan serta kelayakan jawaban sebelum 

dianalisis. 

Instrumen penelitian yang digunakan berupa kuesioner dengan skala Likert lima poin, mulai dari sangat tidak 

setuju hingga sangat setuju. Digitalisasi pelayanan publik daerah diukur melalui indikator kemudahan akses 

layanan, kecepatan proses pelayanan, kejelasan dan kelengkapan informasi, keandalan sistem, serta 

transparansi layanan. Sementara itu, kepuasan masyarakat diukur melalui persepsi terhadap kualitas 

pelayanan, kemudahan penggunaan layanan, kecepatan penyelesaian, serta tingkat kepuasan secara 

keseluruhan terhadap layanan publik digital. Keandalan instrumen diuji melalui uji validitas menggunakan 

korelasi Pearson Product Moment dan uji reliabilitas dengan koefisien Cronbach’s Alpha, di mana nilai di 

atas 0,70 menunjukkan bahwa instrumen layak digunakan. 

Analisis data dilakukan secara kuantitatif dengan bantuan perangkat lunak statistik SPSS. Tahapan analisis 

meliputi analisis deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden dan distribusi data, uji asumsi 

klasik untuk memastikan kelayakan model regresi, serta analisis regresi linier sederhana untuk menguji 

pengaruh digitalisasi pelayanan publik daerah terhadap kepuasan masyarakat. Pengujian hipotesis dilakukan 

melalui uji t untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel independen, sedangkan koefisien determinasi 
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digunakan untuk mengukur besarnya kontribusi digitalisasi pelayanan publik dalam menjelaskan variasi 

kepuasan masyarakat. 

Pelaksanaan penelitian dilakukan secara sistematis melalui beberapa tahapan, dimulai dari identifikasi 

permasalahan dan perumusan tujuan penelitian, penelusuran dan kajian literatur untuk membangun kerangka 

konseptual, penyusunan serta pengujian instrumen penelitian, pengumpulan data melalui survei daring, 

hingga pengolahan, analisis, dan interpretasi data. Rangkaian tahapan ini dirancang secara jelas agar 

penelitian dapat direplikasi oleh peneliti lain pada konteks daerah atau jenis layanan publik yang berbeda. 

Dalam pelaksanaannya, penelitian ini memperhatikan prinsip-prinsip etika penelitian sosial. Partisipasi 

responden bersifat sukarela dan didahului dengan persetujuan sadar (informed consent). Identitas responden 

dijaga kerahasiaannya, dan seluruh data yang diperoleh hanya digunakan untuk kepentingan akademik. 

Dengan memperhatikan aspek etis tersebut, penelitian ini diharapkan menghasilkan temuan yang valid, dapat 

dipercaya, serta bertanggung jawab secara ilmiah.  

3. HASIL DAN DISKUSI 

3.1. Hasil 

Karakteristik responden dianalisis untuk memberikan gambaran umum mengenai profil pengguna layanan 

publik digital daerah yang menjadi objek penelitian. Analisis ini penting untuk memastikan bahwa responden 

memiliki pengalaman langsung terhadap layanan publik berbasis digital yang diteliti. Penelitian ini 

melibatkan 180 responden yang memenuhi kriteria sebagai pengguna layanan publik digital daerah dalam 

satu tahun terakhir. Distribusi responden berdasarkan jenis kelamin, kelompok usia, serta jenis layanan digital 

yang digunakan disajikan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Kategori Jumlah (n) Persentase (%) 

Jenis Kelamin Laki-laki 86 47,8 

 Perempuan 94 52,2 

Usia 17–25 tahun 54 30,0 

 26–35 tahun 67 37,2 

 36–45 tahun 39 21,7 

 >45 tahun 20 11,1 

Jenis Layanan Digital Administrasi Kependudukan 72 40,0 

 Perizinan 41 22,8 

 Pajak Daerah 38 21,1 

 Pengaduan Masyarakat 29 16,1 

 

Analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa persepsi responden terhadap digitalisasi pelayanan publik 

daerah dan tingkat kepuasan masyarakat berada pada kategori relatif tinggi dan stabil. Hal ini 

mengindikasikan bahwa mayoritas responden menilai layanan publik digital telah berjalan cukup baik dari 

sisi aksesibilitas, kecepatan, kejelasan informasi, dan keandalan sistem. Ringkasan statistik utama disajikan 

pada Tabel 2. 

Tabel 2. Statistik Deskriptif Variabel 

Variabel Mean Standar Deviasi Minimum Maksimum 

Digitalisasi Pelayanan Publik 3,87 0,56 2,40 4,80 

Kepuasan Masyarakat 3,91 0,59 2,30 4,90 

 

Berdasarkan hasil pengujian hubungan antarvariabel, digitalisasi pelayanan publik daerah memiliki 

hubungan positif yang kuat dengan kepuasan masyarakat. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik 

kualitas layanan publik digital, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna layanan. 

Ringkasan hasil korelasi ditampilkan pada Tabel 3. 

Sesuai dengan tujuan penelitian, analisis selanjutnya difokuskan pada pengujian hubungan antara digitalisasi 

pelayanan publik daerah dan kepuasan masyarakat. Hubungan antarvariabel diuji menggunakan analisis 

korelasi Pearson untuk mengetahui arah dan kekuatan hubungan secara statistik. Hasil pengujian 
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menunjukkan adanya hubungan positif yang signifikan antara kedua variabel. Nilai koefisien korelasi 

antarvariabel disajikan pada Tabel 3. 

Tabel 3. Korelasi Antarvariabel 

Variabel Kepuasan Masyarakat 

Digitalisasi Pelayanan Publik 0,684** 

 

Selanjutnya, analisis regresi linier sederhana dilakukan untuk menguji pengaruh digitalisasi pelayanan publik 

daerah terhadap kepuasan masyarakat. Hasil pengujian menunjukkan bahwa digitalisasi memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, yang menegaskan adanya pengaruh empiris langsung 

berdasarkan model regresi satu variabel, bukan evaluasi menyeluruh terhadap seluruh dimensi strategi 

digitalisasi pelayanan publik. Dengan demikian, temuan ini merepresentasikan hubungan statistik spesifik 

antara kualitas layanan digital dan tingkat kepuasan pengguna, sesuai dengan ruang lingkup model analisis 

yang digunakan. Ringkasan hasil regresi disajikan pada Tabel 4. 

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana 

Variabel Independen Koefisien (β) t-hitung Sig. 

Digitalisasi Pelayanan Publik 0,721 11,842 0,000 

Konstanta 1,042 4,117 0,000 

 

Besarnya kontribusi digitalisasi pelayanan publik daerah dalam menjelaskan variasi kepuasan masyarakat 

ditunjukkan melalui koefisien determinasi pada Tabel 5. Nilai ini menunjukkan bahwa digitalisasi merupakan 

faktor yang berperan penting dalam membentuk kepuasan masyarakat, meskipun terdapat faktor lain di luar 

model yang juga berpotensi memengaruhi persepsi pengguna layanan. 

Tabel 5. Koefisien Determinasi 

R R Square Adjusted R-Square 

0,684 0,468 0,465 

 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi pelayanan publik daerah memiliki 

hubungan yang kuat dan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Temuan ini menegaskan 

bahwa kualitas layanan publik digital merupakan determinan utama dalam membentuk pengalaman dan 

persepsi positif masyarakat terhadap pelayanan pemerintah daerah. Penyajian visual pada Gambar 1 dan 

Gambar 2 berfungsi sebagai ilustrasi pendukung untuk memperjelas pola hubungan yang telah ditunjukkan 

dalam tabel statistik. 

 

Gambar 1. Distribusi Persepsi Digitalisasi Pelayanan Publik Daerah 
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Gambar 2. Model Pengaruh Digitalisasi terhadap Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan keseluruhan hasil yang diperoleh, penelitian ini menunjukkan bahwa digitalisasi pelayanan 

publik daerah memiliki hubungan yang kuat dan signifikan dengan kepuasan masyarakat. Selain itu, 

digitalisasi pelayanan publik daerah juga terbukti memberikan pengaruh positif yang signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. Nilai koefisien determinasi menunjukkan bahwa digitalisasi pelayanan publik daerah 

mampu menjelaskan hampir setengah variasi kepuasan masyarakat. Seluruh temuan disajikan secara objektif 

berdasarkan hasil uji statistik, tanpa interpretasi teoritis atau pembahasan konseptual yang mendalam, 

sehingga sesuai dengan karakteristik bagian Results dalam artikel ilmiah. 

3.2. Diskusi 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa digitalisasi pelayanan publik daerah memiliki peran yang signifikan 

dalam meningkatkan kepuasan masyarakat. Hubungan positif yang kuat antara kedua variabel menegaskan 

bahwa layanan publik berbasis digital berkontribusi terhadap peningkatan pengalaman pengguna, khususnya 

dalam aspek kecepatan, kemudahan akses, transparansi, dan efisiensi proses pelayanan (Detthamrong et al., 

2025). Berdasarkan model regresi linier sederhana satu variabel yang digunakan, temuan ini 

merepresentasikan pengaruh empiris langsung antara kualitas digitalisasi pelayanan publik dan tingkat 

kepuasan masyarakat, tanpa dimaksudkan sebagai evaluasi menyeluruh terhadap keseluruhan strategi 

transformasi digital sektor publik (Mamary et al., 2025). Dengan demikian, hasil penelitian ini menegaskan 

bahwa digitalisasi berfungsi sebagai faktor operasional yang berdampak nyata terhadap kepuasan pengguna 

layanan. 

Pengaruh positif digitalisasi terhadap kepuasan masyarakat dapat dipahami melalui peningkatan efisiensi dan 

kemudahan dalam mengakses layanan publik. Digitalisasi memungkinkan masyarakat menghemat waktu, 

mengurangi prosedur administratif yang berbelit, serta memperoleh informasi yang lebih jelas dan konsisten, 

sehingga memperkuat persepsi positif terhadap kualitas pelayanan pemerintah daerah (Bahadur et al., 2024). 

Koefisien regresi yang bernilai positif menunjukkan bahwa setiap peningkatan kualitas layanan digital diikuti 

oleh peningkatan kepuasan masyarakat, sebagaimana juga dilaporkan dalam penelitian mengenai kinerja e-

government di tingkat lokal (Pham et al., 2023). Namun, nilai koefisien determinasi yang tidak sepenuhnya 

mendekati satu mengindikasikan bahwa kepuasan masyarakat juga dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

digitalisasi, seperti kualitas interaksi aparatur, kejelasan regulasi, serta kondisi sosial dan infrastruktur 

pendukung di masing-masing daerah (Milawati et al., 2022). 

Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa e-government 

dan layanan publik digital berkontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna 

(Wensen et al., 2022). Penelitian terdahulu menegaskan bahwa digitalisasi mampu meningkatkan efisiensi 

birokrasi, memperbaiki transparansi, serta memperkuat akuntabilitas pemerintah daerah (Temba, 2025). 

Konsistensi hasil ini menunjukkan bahwa digitalisasi pelayanan publik merupakan fenomena yang relevan 

dan efektif pada berbagai konteks pemerintahan. Namun, penelitian ini memberikan nilai tambah dengan 

secara spesifik menempatkan kepuasan masyarakat sebagai indikator utama efektivitas digitalisasi, sehingga 

memperkuat pendekatan evaluasi pelayanan publik yang berorientasi pada pengalaman dan persepsi 

pengguna (Mo & Beh, 2025). 

Meskipun hasil penelitian menunjukkan pengaruh yang signifikan, variasi tingkat kepuasan masyarakat 

mengindikasikan adanya perbedaan pengalaman pengguna dalam memanfaatkan layanan publik digital. 

Perbedaan ini dapat dipengaruhi oleh jenis layanan yang digunakan, tingkat literasi digital masyarakat, serta 

stabilitas dan keandalan sistem teknologi yang tersedia (Cheolil Lim et al., 2025). Layanan dengan prosedur 

yang lebih sederhana cenderung lebih mudah diakses secara digital dibandingkan layanan yang memerlukan 

proses verifikasi kompleks atau interaksi intensif dengan aparatur (Dri et al., 2025).. Hal ini menjelaskan 

mengapa dampak digitalisasi terhadap kepuasan masyarakat tidak selalu bersifat seragam di seluruh 

responden. 
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Relevansi temuan penelitian ini paling kuat dalam konteks pemerintah daerah yang telah memiliki kesiapan 

infrastruktur teknologi dasar, kapasitas aparatur yang memadai, serta tingkat adopsi layanan digital yang 

relatif stabil. Pada wilayah dengan akses teknologi yang baik dan literasi digital masyarakat yang lebih tinggi, 

digitalisasi berpotensi menghasilkan peningkatan kepuasan yang lebih signifikan dibandingkan daerah 

dengan keterbatasan infrastruktur atau kapasitas kelembagaan (Christine et al., 2025). Dengan demikian, 

efektivitas digitalisasi pelayanan publik bersifat kontekstual dan dipengaruhi oleh kondisi sosial, teknologi, 

dan administratif di tingkat daerah. 

Secara teoritis, penelitian ini memperkuat pandangan dalam administrasi publik dan manajemen ekonomi 

sektor publik bahwa digitalisasi merupakan bagian penting dari strategi penciptaan nilai publik (Vignieri & 

Santoni, 2025). Temuan ini mendukung pendekatan yang memandang teknologi informasi sebagai faktor 

yang mampu meningkatkan efektivitas organisasi publik apabila diintegrasikan secara optimal dalam sistem 

pelayanan (Małyjurek, 2025). Penelitian ini juga menegaskan bahwa keberhasilan digitalisasi tidak hanya 

diukur dari aspek teknis atau tingkat adopsi teknologi, tetapi dari sejauh mana layanan digital mampu 

meningkatkan persepsi, pengalaman, dan kepuasan masyarakat sebagai penerima layanan. 

Secara praktis, hasil penelitian memberikan implikasi penting bagi pemerintah daerah dalam merancang dan 

mengimplementasikan kebijakan digitalisasi pelayanan publik. Pemerintah daerah perlu memastikan bahwa 

pengembangan layanan digital berorientasi pada kebutuhan dan kemampuan pengguna, disertai dengan 

peningkatan kompetensi aparatur serta penyederhanaan prosedur pelayanan (Weigl et al., 2024). Optimalisasi 

digitalisasi juga memerlukan dukungan infrastruktur teknologi yang andal dan mekanisme evaluasi 

berkelanjutan berbasis umpan balik masyarakat agar kualitas pelayanan dapat terus ditingkatkan. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan yang perlu diperhatikan dalam menginterpretasikan hasil. Penggunaan 

desain cross-sectional membatasi kemampuan penelitian dalam menangkap perubahan kepuasan masyarakat 

dalam jangka panjang (Cai et al., 2025). Selain itu, penggunaan survei daring berpotensi mengecualikan 

kelompok masyarakat dengan akses dan literasi digital yang lebih rendah. Penelitian ini juga belum 

mengakomodasi variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan masyarakat secara lebih 

komprehensif, seperti faktor organisasi dan budaya birokrasi (Discipline, 2024). Berdasarkan keterbatasan 

tersebut, penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan pendekatan longitudinal guna melihat 

dinamika kepuasan masyarakat seiring dengan perkembangan layanan digital. Penelitian mendatang juga 

dapat menambahkan variabel lain, seperti kualitas sumber daya manusia, kepercayaan publik, dan literasi 

digital, serta menggunakan pendekatan mixed-method untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam 

mengenai efektivitas digitalisasi pelayanan publik daerah. 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini membuktikan bahwa digitalisasi pelayanan publik daerah berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat. Peningkatan kualitas layanan digital terbukti berkontribusi pada pelayanan 

yang lebih cepat, mudah diakses, transparan, dan efisien, serta menjadi faktor penting dalam membentuk 

persepsi kepuasan pengguna. Secara teoritis, penelitian ini menegaskan kepuasan masyarakat sebagai 

indikator utama efektivitas digitalisasi dan memperkuat peran teknologi dalam penciptaan nilai publik. 

Secara praktis, temuan ini mendorong pemerintah daerah untuk memprioritaskan kualitas sistem digital, 

kesiapan aparatur, dan kesesuaian layanan dengan kebutuhan masyarakat guna meningkatkan kinerja 

pelayanan dan kepercayaan publik. 
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