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ABSTRAK 

 

Peningkatan tata kelola pemerintahan yang baik (good governance) di Kabupaten Banyuwangi 

telah diupayakan melalui transformasi digital di sektor pelayanan publik. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengevaluasi kualitas layanan di Dinas Komunikasi, Informatika, dan Persandian 

Kabupaten Banyuwangi, dengan fokus pada empat layanan utama: Portal Satu Data Banyuwangi, 

Jaringan dan Pengembangan Aplikasi, Tanda Tangan Elektronik dan Keamanan Informasi, serta 

Publikasi dan Komunikasi Publik. Pendekatan kuantitatif digunakan dengan metode survei 

menggunakan kuesioner berbasis skala Likert 1-4, yang diikuti oleh 263 responden. Analisis data 

dilakukan dengan Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengidentifikasi atribut prioritas 

perbaikan dan kekuatan layanan. Hasil penelitian menunjukkan rata-rata Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) sebesar 90,645, dengan tiga layanan berkategori A (sangat baik) dan satu 

layanan berkategori B (baik). Atribut prioritas utama yang memerlukan peningkatan mencakup 

kemudahan prosedur, kecepatan pelayanan, kelengkapan sarana dan prasarana, serta pengelolaan 

pengaduan. Penelitian ini merekomendasikan pengalokasian sumber daya pada atribut prioritas 

untuk meningkatkan efektivitas pelayanan, sambil mempertahankan atribut yang telah optimal. 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan strategis dalam mewujudkan pelayanan publik yang 

responsif, transparan, dan berorientasi pada masyarakat.  

 

Kata kunci: Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), Importance Performance Analysis (IPA), 

pelayanan publik 

 

1 PENDAHULUAN   

Mewujudkan tata pemerintahan yang baik (good governance) dapat lebih mudah dicapai melalui 

pembaruan di sektor pelayanan publik, yang berfungsi sebagai titik awal sekaligus penggerak 

utama untuk mendorong perubahan praktik pemerintahan di Indonesia (Indriastuti, 2020). 

Kabupaten Banyuwangi, sebagai salah satu daerah terinovatif di Indonesia sejak tahun 2018 

hingga tahun 2023 menurut Kementerian Dalam Negeri (2023), terus berupaya meningkatkan 

kualitas pelayanan publiknya melalui berbagai program transformasi digital. Salah satu fokus 

utamanya adalah meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh Dinas Komunikasi, 

Informatika dan Persandian Kabupaten Banyuwangi, dimana memberikan empat jenis layanan 

utama yang menjadi fokus penelitian ini. Pertama, Pelayanan Data Statistik melalui Portal Satu 

Data Banyuwangi, yang menyediakan data terintegrasi untuk mendukung perencanaan 

pembangunan daerah. Layanan ini memiliki peran strategis dalam meningkatkan kualitas data 

yang dapat diakses publik dan instansi terkait. Kedua, Pelayanan Jaringan dan Pengembangan 

Aplikasi, yang bertujuan memastikan keberlanjutan infrastruktur digital di Kabupaten 
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Banyuwangi untuk mendukung implementasi pemerintahan berbasis elektronik (e-government). 

Ketiga, Pelayanan Tanda Tangan Elektronik dan Keamanan Informasi, yang bertujuan menjaga 

integritas dokumen digital dan keamanan informasi pemerintah daerah. Keempat, Pelayanan 

Publikasi dan Komunikasi Publik, yang berfungsi menyampaikan informasi kebijakan kepada 

masyarakat secara efektif melalui berbagai saluran komunikasi, termasuk media sosial. 

 

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan oleh Ridirio (2019), kualitas pelayanan publik memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan 

publik yang diberikan, tingkat kepuasan masyarakat akan meningkat. Sebaliknya, jika kualitas 

pelayanan publik menurun, maka tingkat kepuasan masyarakat juga akan berkurang. Hal ini 

menunjukkan hubungan positif antara kualitas layanan publik dan tingkat kepuasan masyarakat, 

yang menjadi indikator penting dalam evaluasi keberhasilan layanan. Berbagai penelitian 

menunjukkan bahwa di Indonesia, tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik masih 

bervariasi. Penelitian yang dilakukan oleh Suandi (2019) menunjukkan bahwa pelayanan di Kantor 

Kecamatan Belitang, Kabupaten OKU Timur, tergolong baik dengan nilai Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) sebesar 2,88 dan nilai konversi IKM 71,95. Meskipun demikian, masih ada 

sebagian masyarakat yang menilai pelayanan kurang memuaskan, sehingga diperlukan perbaikan 

pada beberapa unsur yang dianggap kurang optimal. Berikutnya, penelitian oleh Nurasiah, Aden, 

& Rahman (2022) mengungkap bahwa tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan petugas 

di Kelurahan Desa Peusar mencapai 85%, yang termasuk dalam rentang 0,81–1,00 dan 

mengindikasikan bahwa masyarakat merasa sangat puas dengan pelayanan tersebut.  

 

Lubis, Rahima, Umam, & Rizki (2019) menyatakan bahwa kualitas layanan dapat diukur melalui 

dua dimensi utama, yaitu expected service (harapan pengguna) dan perceived service (persepsi 

pengguna terhadap kinerja layanan). Undang-Undang (UU) No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik, yang diperkuat oleh Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 96 Tahun 2012, mengamanatkan 

penyelenggara layanan publik untuk melibatkan masyarakat dalam proses penyelenggaraan 

pelayanan. Hal ini bertujuan menciptakan sistem pelayanan publik yang adil, transparan, dan 

akuntabel. Dalam rangka mendukung amanat tersebut, Permen PANRB Nomor 14 Tahun 2017 

tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik disusun sebagai panduan bagi penyelenggara dalam melibatkan masyarakat 

untuk menilai kinerja pelayanan publik berdasarkan standar pelayanan, sarana dan prasarana, 

hingga mekanisme pengaduan, guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. 

 

Dinas Komunikasi, Informatika, dan Persandian Kabupaten Banyuwangi, sebagai salah satu 

penyedia layanan publik, telah mengukur tingkat kepuasan masyarakat sejak tahun 2021 dengan 

skor berturut-turut sebesar 87,5 (2021), 80,77 (2022), dan 90,92 (2023) (Pemerintah Kabupaten 

Banyuwangi, 2023). Meski demikian, fluktuasi skor tersebut menunjukkan adanya dinamika 

dalam persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan. Oleh karena itu, sesuai pedoman dalam 

Permen PANRB Nomor 14 Tahun 2017, pengukuran lebih lanjut diperlukan untuk memahami 

tingkat kepuasan masyarakat secara mendalam. Selain itu, peneliti juga akan menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA) yang akan digunakan untuk memetakan atribut pelayanan 

ke dalam kuadran prioritas, sehingga memungkinkan identifikasi area strategis yang memerlukan 

perbaikan guna meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan publik (Zuhaira, Pujiani, & 
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Rachmat, 2024). Melalui penelitian ini, diharapkan diperoleh pemahaman yang lebih baik 

mengenai kekuatan dan kelemahan layanan publik di Dinas Komunikasi, Informatika dan 

Persandian Kabupaten Banyuwangi. Hasilnya diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang 

mendukung tercapainya target nasional dan daerah, termasuk upaya mencapai indeks kepuasan 

sebesar 80,53 sebagaimana tertuang dalam Tujuan dan Sasaran Jangka Menengah Pelayanan pada 

Rencana Strategis Perangkat Daerah (Kabupaten Banyuwangi, 2021). Dengan demikian, evaluasi 

ini menjadi langkah penting untuk memastikan bahwa layanan publik di Banyuwangi tetap 

relevan, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 

 

2 METODE 

2.1 Data Penelitian 

2.1.1 Metode Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dengan melakukan survei menggunakan 

kuesioner elektronik yang dilakukan pada tanggal 4 November 2024 sampai dengan 17 November 

2024. Pertanyaan dalam kuesioner disusun berdasarkan Permen PANRB Nomor 14 Tahun 2017, 

dengan pilihan jawaban menggunakan skala Likert 1-4 seperti pada Tabel 1. 

 

Tabel 1. Kuesioner yang Digunakan dalam Penelitian 

No Pertanyaan Skala Jawaban 

1 Bagaimanakah tingkat kesesuaian 

persyaratan dalam mendapatkan 

pelayanan (menyebut jenis pelayanan) ? 

1. Tidak Sesuai 

2. Kurang Sesuai 

3. Sesuai 

4. Sangat Sesuai 

2 Bagaimanakah kemudahan prosedur 

pelayanan (menyebut jenis pelayanan) ? 

1. Tidak Mudah 

2. Kurang Mudah 

3. Mudah 

4. Sangat Mudah 

3 Bagaimanakah kecepatan pelayanan 

(menyebut jenis pelayanan) ? 

1. Tidak Cepat 

2. Kurang Cepat 

3. Cepat 

4. Sangat Cepat 

4 Bagaimanakah kewajaran biaya (apabila 

dikenakan biaya) terhadap jenis  

pelayanan (menyebut jenis pelayanan) ? 

1. Tidak Wajar 

2. Kurang Wajar 

3. Wajar 

4. Sangat Wajar 

5 Apakah (menyebut jenis pelayanan) 

sesuai dengan kebutuhan yang 

diinginkan oleh pengguna/pemohon 

data 

1. Tidak Sesuai 

2. Kurang Sesuai 

3. Sesuai 

4. Sangat Sesuai 

6 Bagaimanakah kemampuan petugas 

Dinas Komunikasi, Informatika dan 

Persandian Kab. Banyuwangi dalam 

memberikan pelayanan (menyebut jenis 

pelayanan)? 

1. Tidak Mampu 

2. Kurang Mampu 

3. Mampu 

4. Sangat Mampu 
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No Pertanyaan Skala Jawaban 

7 Bagaimanakah sikap (kesopanan dan 

keramahan) petugas Dinas Komunikasi, 

Informatika dan Persandian Kab. 

Banyuwangi dalam memberikan 

pelayanan? 

1. Tidak Sopan dan Tidak 

Ramah 

2. Kurang Sopan dan Kurang 

Ramah 

3. Sopan dan Ramah 

4. Sangat Sopan dan Sangat 

Ramah 

8 Bagaimanakah sarana dan prasarana 

pelayanan (menyebut jenis pelayanan) 

yang dimiliki Dinas Komunikasi, 

Informatika dan Persandian Kab. 

Banyuwangi? 

1. Tidak Lengkap 

2. Kurang Lengkap 

3. Lengkap 

4. Sangat Lengkap 

9 Bagaimanakah penanganan terhadap 

pengaduan, saran dan masukan  

pelayanan? 

1. Tidak Memuaskan 

2. Kurang Memuaskan 

3. Memuaskan 

4. Sangat Memuaskan 

10 Menurut anda, bagaimanakah keamanan 

pelayanan di Dinas Kominfo dan 

Persandian Kab. Banyuwangi? 

1. Tidak Aman 

2. Kurang Aman 

3. Aman 

4. Sangat Aman 

 

2.1.2 Teknik Penentuan Responden 

Peneliti menggunakan teknik purposive sampling dalam penentuan responden dimana responden 

yang dipilih adalah individu / instansi pemerintahan yang telah memanfaatkan layanan yang 

disediakan oleh Dinas Komunikasi, Informatika dan Persandian Kabupaten Banyuwangi. Adapun 

klasifikasi responden dibedakan berdasarkan jenis pelayanan yang diberikan, yaitu sebagaimana 

pada Tabel 2. 

 

Tabel 2. Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Pelayanan 

Jenis Pelayanan Responden 

Pelayanan Data Statistik (Portal Satu 

Data Banyuwangi) 

1. OPD 

2. Pemerintah Kecamatan 

3. Masyarakat Umum 

Pelayanan Jaringan dan Pengembangan 

Aplikasi 

1. OPD 

2. Pemerintah Kecamatan 

3. Pemerintah Kelurahan 

4. Pemerintah Desa 

Pelayanan Tanda Tangan Elektronik dan 

Keamanan Informasi 

1. Pemerintah Kelurahan 

2. Pemerintah Desa 

Pelayanan Publikasi dan Komunikasi 

Publik 

1. OPD 

2. Pemerintah Kecamatan 
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2.1.3 Penentuan Ukuran Sampel 

Dalam menentukan jumlah sampel, peneliti menggunakan Metode Slovin. Metode Slovin adalah 

teknik yang digunakan untuk menentukan ukuran sampel dalam penelitian. Dalam bukunya, 

Sugiyono (2019) menjelaskan rumus Slovin sebagai berikut: 

 

𝑛 =
𝑁

1+𝑁∗𝑒2      (1) 

dimana, n: ukuran sampel yang diambil 

  N: jumlah populasi 

e: margin of error atau tingkat kesalahan yang dapat ditoleransi 

 

Sehingga, didapatkan total jumlah sampel dalam penelitian sebanyak 263 sampel dengan rincian 

sebagaimana tercantum pada Tabel 3. 

 

Tabel 3. Jumlah Sampel Penelitian 

Responden Jumlah Sampel 

Organisasi Perangkat Daerah (OPD) 𝑛 =
29

1+29∗(0,05)2 = 27 OPD 

Pemerintahan Kecamatan 𝑛 =
25

1+25∗(0,05)2 = 23 Kecamatan 

Pemerintahan Kelurahan 𝑛 =
28

1+28∗(0,05)2 = 26 Kelurahan  

Pemerintahan Desa 𝑛 =
189

1+189∗(0,05)2 = 128 Desa 

Masyarakat Umum 𝑛 =
70

1+70∗(0,05)2 = 59 Orang 

 

2.2 Metode Penelitian 

2.2.1 Uji Validitas dan Reliabilitas Data 

Untuk menjamin bahwa data yang dikumpulkan memenuhi standar kelayakan penggunaan, 

penting untuk melakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Suatu data dapat dianggap valid jika nilai 

rhitung melebihi nilai rtabel. Di sisi lain, pengujian reliabilitas dapat dilakukan menggunakan rumus 

Cronbach’s Alpha. Data dapat dinyatakan reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha yang diperoleh 

lebih besar dari 0,6 (Ghozali, 2018). Dengan melakukan kedua uji ini, peneliti dapat memastikan 

bahwa instrumen yang digunakan dalam pengumpulan data tidak hanya mengukur apa yang 

seharusnya diukur (validitas) tetapi juga menghasilkan hasil yang konsisten ketika diulang 

(reliabilitas).  

 

2.2.2 Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan Metode Importance Performance 

Analysis (IPA) 

Setelah data dinyatakan valid dan reliabel, peneliti melanjutkan dengan melakukan dua analisis 

yaitu menghitung Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan Importance Performance Analysis 

(IPA). Perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat merujuk pada Permen PANRB Nomor 14 Tahun 

2017. Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat dihitung dengan pendekatan nilai rata-rata tertimbang 

sebagai berikut, 

𝐼𝐾𝑀 =
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎𝑟𝑖 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖 𝑝𝑒𝑟 𝑢𝑛𝑠𝑢𝑟

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑢𝑛𝑠𝑢𝑟 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑡𝑒𝑟𝑖𝑠𝑖
∗ 𝑏𝑜𝑏𝑜𝑡 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑚𝑏𝑎𝑛𝑔      (2) 
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dimana 𝑏𝑜𝑏𝑜𝑡 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑚𝑏𝑎𝑛𝑔 =
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑏𝑜𝑏𝑜𝑡

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑢𝑛𝑠𝑢𝑟
=

1

10
= 0,1 

 

Klasifikasi nilai persepsi, interval konversi, mutu pelayanan, dan kinerja unit pelayanan yang 

digunakan sebagai acuan dalam menilai kualitas layanan disajikan pada Tabel 4. Setiap kategori 

kinerja unit pelayanan dapat diidentifikasi berdasarkan rentang nilai yang telah ditetapkan. 

 

Tabel 4. Jumlah Sampel Penelitian 

Nilai Interval Nilai Interval 

Konversi (NIK) 

Mutu 

Pelayanan 

Kinerja Unit 

Pelayanan 

1,00 - 2,5996 25,00 – 64,99 D Tidak baik 

2,60 – 3,064 65,00 – 76,60 C Kurang baik 

3,0644 – 3,532 76,61 – 88,30 B Baik 

3,5324 – 4,00 88,31 – 100,00 A Sangat baik 

 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) adalah teknik yang sederhana untuk 

mengelompokkan atribut berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja yang dicapai. 

Metode ini digunakan dalam pengembangan program pemasaran yang efektif, dengan hasil 

analisis yang disajikan dalam bentuk kuadran, di mana setiap kuadran memiliki kategori tersendiri 

(D. Ruhimat, 2015). Rumus yang dijabarkan oleh Pranatasari & Sidqi (2021), digunakan dalam 

menentukan tingkat kesesuaian kualitas layanan yaitu sebagai berikut. 

 

𝑇𝐾𝑖 =
𝑥𝑖

𝑦𝑖
∗ 100%                 (3) 

 

dimana  TKi = tingkat kesesuaian responden 

 xi    = skor tingkat kinerja 

 yi    = skor tingkat kepentingan 

 

Kriteria penilaian tingkat kesesuaian kualitas layanan : 

1. Tingkat kesesuaian >100% artinya kualitas layanan yang diberikan melampaui tingkat 

kepentingan yang diharapkan oleh pengguna layanan, menunjukkan bahwa pelayanan 

tersebut sangat memuaskan bagi pengguna layanan. 

2. Tingkat kesesuaian sama dengan 100% artinya kualitas layanan yang disediakan berhasil 

memenuhi aspek-aspek yang dianggap penting oleh pengguna layanan. Hal ini 

menunjukkan bahwa pelayanan tersebut telah mampu memberikan kepuasan kepada 

pengguna layanan sesuai dengan harapan yang diinginkan. 

3. Tingkat kesesuaian di bawah 100% menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan 

masih belum mencapai aspek-aspek yang dianggap penting oleh pengguna layanan. 

Dengan kata lain, layanan yang disediakan belum sepenuhnya mampu memuaskan 

pengguna layanan. 

 

Farida, Kurniawan, Sediono, & Amelia (2023) mengungkapkan bahwa untuk menganalisis 

hubungan antara tingkat ekspektasi dan tingkat persepsi yang dirasakan oleh pengguna layanan, 

digunakan diagram Kartesius yang terbagi menjadi empat bagian. Diagram ini dibatasi oleh dua 
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garis yang berpotongan secara tegak lurus, yaitu 𝑥�̅� dan 𝑦�̅�, dimana 𝑥�̅� merupakan rata-rata skor 

persepsi dan 𝑦�̅� adalah rata-rata skor ekspektasi. Pembagian area pada diagram tersebut didasarkan 

pada titik perpotongan kedua garis tegak lurus di 𝑥�̅� dan 𝑦�̅� dengan rumus berikut.  

 

𝑥�̅� =
∑ 𝑥𝑖

𝑛
 dan 𝑦�̅� =

∑ 𝑦𝑖

𝑛
             (4) 

 

dimana  𝑥�̅�  = rata-rata skor persepsi 

 𝑦�̅�  = rata-rata skor ekspektasi 

 n   = banyaknya atribut 

Wisudawati, Irfani, Hastarina, & Santoso (2023) menyebutkan tahap selanjutnya yang dapat 

dilakukan adalah menempatkan setiap atribut ke dalam salah satu dari empat kuadran diagram, 

berdasarkan rata-rata tingkat kepentingan dan kinerjanya. Pendekatan ini bertujuan untuk 

menentukan posisi masing-masing atribut dalam diagram sesuai dengan kriteria yang telah 

ditetapkan. 

 
Gambar 1. Diagram Kartesius 

 

Penjelasan dari masing-masing kuadran dalam diagram Kartesius pada Gambar 1 adalah sebagai 

berikut: 

1. Kuadran 1 (Prioritas Utama) 

Kuadran ini berisi atribut-atribut yang dianggap penting oleh pelanggan, namun kinerjanya 

belum memenuhi harapan mereka. Atribut di kuadran ini memerlukan perhatian segera untuk 

peningkatan kualitas. 

2. Kuadran 2 (Pertahankan Prestasi) 

Di kuadran ini terdapat atribut yang memiliki tingkat harapan dan kinerja tinggi. Hal ini 

menunjukkan bahwa atribut tersebut sangat penting dan kinerjanya sudah memuaskan. Kinerja 

atribut-atribut di kuadran ini perlu dipertahankan untuk menjaga kepuasan pelanggan. 

3. Kuadran 3 (Prioritas Rendah) 

Atribut dalam kuadran ini dinilai kurang penting oleh pelanggan dan memiliki kinerja yang 

biasa saja. Artinya, atribut-atribut ini memiliki tingkat kepentingan dan kinerja yang rendah, 

sehingga tidak memerlukan prioritas dalam peningkatan. 

4. Kuadran 4 (Berlebihan) 
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Atribut-atribut dalam kuadran ini memiliki tingkat harapan rendah dari pelanggan namun 

kinerjanya sangat baik, sehingga dinilai berlebihan. Atribut ini menunjukkan bahwa pelanggan 

menganggapnya kurang penting, meskipun pelaksanaannya telah dijalankan dengan baik. 

 

2.2.3 Rancangan Penelitian   

Tahapan rancangan penelitian disajikan dalam bentuk bagan atau diagram alir untuk 

mempermudah pemahaman alur proses penelitian. Penjelasan mengenai tahapan-tahapan tersebut 

dapat dilihat secara lebih jelas pada Gambar 2, yang menggambarkan setiap langkah secara 

terstruktur dan sistematis. 

 

    
Gambar 2. Rancangan Penelitian 

 

3 HASIL DAN PEMBAHASAN  

Sebelum menghitung Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan melakukan analisis menggunakan 

metode Importance-Performance Analysis (IPA), langkah awal yang sangat penting adalah 

memastikan bahwa instrumen pertanyaan pada kuesioner memenuhi standar validitas dan 

reliabilitas instrumen pertanyaan pada kuesioner. 

 

3.1 Uji Validitas   

Uji validitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen yang digunakan benar-benar 

mengukur apa yang seharusnya diukur, sehingga data yang diperoleh dapat menggambarkan 

kondisi yang sebenarnya. (Farida, Kurniawan, Sediono, & Amelia, 2023).  

𝐻0: 𝜌 = 0 (tidak terdapat korelasi antara skor pengamatan dengan skor total) 

𝐻1: 𝜌 ≠ 0 (terdapat korelasi antara skor pengamatan dengan skor total) 
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Daerah kritis : Tolak 𝐻0 jika 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙(𝑟𝛼,𝑛) dan 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 < 𝛼 

Tolak 𝐻0 jika 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑟0,05; 523 dan 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 < 0,05 

 

Tabel 5. Hasil Uji Validitas pada Instrumen Pertanyaan 

Variabel 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 𝒑𝒗𝒂𝒍𝒖𝒆 Variabel 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 𝒑𝒗𝒂𝒍𝒖𝒆 

𝑋1.1 0,820 0,000 𝑋2.1 0,848 0,000 

𝑋1.2 0,818 0,000 𝑋2.2 0,849 0,000 

𝑋1.3 0,793 0,000 𝑋2.3 0,823 0,000 

𝑋1.4 0,726 0,000 𝑋2.4 0,757 0,000 

𝑋1.5 0,829 0,000 𝑋2.5 0,860 0,000 

𝑋1.6 0,825 0,000 𝑋2.6 0,855 0,000 

𝑋1.7 0,829 0,000 𝑋2.7 0,823 0,000 

𝑋1.8 0,821 0,000 𝑋2.8 0,845 0,000 

𝑋1.9 0,816 0,000 𝑋2.9 0,840 0,000 

𝑋1.10 0,822 0,000 𝑋2.10 0,855 0,000 

 

Berdasarkan hasil uji validitas pada Tabel 5, didapatkan bahwa semua instrumen pertanyaan (10 

pertanyaan kinerja dan 10 pertanyaan harapan) memiliki nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 yang lebih besar dari 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 =

0,0858 dan 𝑝𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 lebih kecil dari 𝛼 = 0,05 yang berarti tolak 𝐻0. Item atau pernyataan tersebut 

valid. Artinya, butir instrumen tersebut memiliki hubungan yang signifikan dengan total skor 

(variabel yang diukur), sehingga dapat digunakan dalam pengukuran karena instrumen tersebut 

benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur. Dengan demikian, data yang dihasilkan oleh 

instrumen tersebut dapat dianggap sahih dan relevan untuk analisis lebih lanjut.  

 

3.2 Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi instrumen penelitian yang terdiri dari 20 

instrumen pertanyaan (10 pertanyaan kinerja dan 10 pertanyaan harapan). Pengukuran ini 

dilakukan menggunakan koefisien Cronbach's Alpha untuk menentukan sejauh mana item-item 

dalam instrumen saling berhubungan dan dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat ukur. 

Sebuah instrumen dikatakan memiliki tingkat reliabilitas yang sangat tinggi apabila nilai koefisien 

Cronbach's Alpha lebih dari 0,8. Reliabilitas dianggap tinggi jika nilai koefisien berada dalam 

rentang 0,6 hingga 0,8, sedangkan reliabilitas sedang berada dalam kisaran 0,4 hingga 0,6. 

Sementara itu, jika nilai koefisien Cronbach's Alpha berada antara 0,2 dan 0,4, reliabilitasnya 

dinilai rendah. (Farida, Kurniawan, Sediono, & Amelia, 2023) 

 

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas pada Instrumen Pertanyaan 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
Variabel 

Cronbach’s 

Alpha 
Variabel 

Cronbach’s 

Alpha 

𝑋1.1 0,973 𝑋2.1 0,973 

Total 0,974 

𝑋1.2 0,973 𝑋2.2 0,973 

𝑋1.3 0,973 𝑋2.3 0,973 

𝑋1.4 0,974 𝑋2.4 0,974 

𝑋1.5 0,973 𝑋2.5 0,973 
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Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
Variabel 

Cronbach’s 

Alpha 
Variabel 

Cronbach’s 

Alpha 

𝑋1.6 0,973 𝑋2.6 0,973 

𝑋1.7 0,973 𝑋2.7 0,973 

𝑋1.8 0,973 𝑋2.8 0,973 

𝑋1.9 0,973 𝑋2.9 0,973 

𝑋1.10 0,973 𝑋2.10 0,973 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 6, didapatkan Instrumen ini memiliki reliabilitas yang 

sangat tinggi dengan nilai Cronbach's Alpha = 0,974. Sama halnya dengan nilai Cronbach’s Alpha 

pada tiap variabel instrumen yang menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha antara 0,973-0,974. 

Sehingga, instrumen ini layak digunakan untuk pengukuran karena konsisten dan dapat dipercaya. 

 

3.3 Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)   

Indeks Kepuasan (Customer Satisfaction Index/CSI) digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan 

secara keseluruhan yang dirasakan oleh pengguna layanan terhadap suatu layanan atau produk 

(Syarif & Widodo, 2020). Berikut adalah hasil perhitungan nilai IKM untuk keseluruhan jenis 

pelayanan di Dinas Komunikasi, Informatika dan Persandian Kabupaten Banyuwangi yang 

ditunjukkan pada Tabel 7. 

 

Tabel 7. Nilai IKM Keseluruhan 

Variabel Jumlah Skor Rata-Rata Skor (NRR) Rata-Rata Skor Tertimbang 

𝑋1.1 1901 3,635 0,363 

𝑋1.2 1894 3,621 0,362 

𝑋1.3 1872 3,579 0,358 

𝑋1.4 1880 3,595 0,359 

𝑋1.5 1886 3,606 0,360 

𝑋1.6 1929 3,688 0,369 

𝑋1.7 1921 3,673 0,367 

𝑋1.8 1891 3,616 0,362 

𝑋1.9 1890 3,614 0,361 

𝑋1.10 1899 3,631 0,363 

Total = 3,626 

Nilai IKM = 90,645 

 

Melihat tren capaian IKM dari tahun ke tahun, Dinas Komunikasi, Informatika, dan Persandian 

Kabupaten Banyuwangi telah berhasil meningkatkan kualitas layanan publiknya. Pada tahun 2021, 

skor IKM tercatat sebesar 87,5, yang menunjukkan tingkat kepuasan yang cukup tinggi. Meskipun 

ada penurunan kecil pada tahun 2022 dengan skor 80,77, angka tersebut masih menunjukkan hasil 

yang positif. Namun, capaian IKM tahun 2023 kembali meningkat menjadi 90,92, menunjukkan 

bahwa perbaikan yang dilakukan berhasil memberikan dampak signifikan terhadap kualitas 

pelayanan. 
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Berdasarkan Tabel 7, didapatkan hasil perhitungan IKM tahun 2024 sebesar 90,645 yaitu mutu 

pelayanannya A atau kinerja unit pelayanannya sangat baik. Artinya OPD, Kecamatan, Kelurahan, 

Desa dan Masyarakat pengguna layanan di Dinas Komunikasi, Informatika dan Persandian 

Kabupaten Banyuwangi sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

 

Pencapaian ini juga membuktikan bahwa Dinas Komunikasi, Informatika, dan Persandian telah 

berhasil melampaui target yang ditetapkan dalam Rencana Strategis Perangkat Daerah, yang 

sebesar 80,53. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Dinas Komunikasi, Informatika dan 

Persandian secara konsisten berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dan berhasil 

memperoleh kepercayaan masyarakat, yang tercermin dari tingkat kepuasan yang semakin 

meningkat dari tahun ke tahun. Selanjutnya, dilakukan proses perhitungan nilai Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) untuk setiap jenis pelayanan yang diselenggarakan oleh Dinas Komunikasi, 

Informatika, dan Persandian. 

 

Tabel 8. Nilai IKM per Jenis Pelayanan 

Jenis Pelayanan 
Total Skor 

Tertimbang 

Nilai 

IKM 

Pelayanan Data Statistik (Portal Satu Data Banyuwangi) 3,797 94,932 

Pelayanan Jaringan dan Pengembangan Aplikasi 3,5 87,4 

Pelayanan Tanda Tangan Elektronik dan Keamanan Informasi 3,64 91 

Pelayanan Publikasi dan Komunikasi Publik 3,741 93,529 

 

Berdasarkan Tabel 8, hasil perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) per jenis layanan di 

Dinas Komunikasi, Informatika, dan Persandian Kabupaten Banyuwangi menunjukkan variasi 

kualitas pelayanan. Pelayanan Data Statistik (Portal Satu Data Banyuwangi) memperoleh IKM 

sebesar 94,932 dengan mutu pelayanan A, yang berarti kinerja unit pelayanannya sangat baik. 

Pelayanan Tanda Tangan Elektronik dan Keamanan Informasi mendapatkan IKM sebesar 91, 

dengan mutu pelayanan A, juga menunjukkan kinerja sangat baik. Pelayanan Publikasi dan 

Komunikasi Publik memiliki IKM 93,529, dengan mutu pelayanan A, yang berarti sangat baik. 

Sementara itu, Pelayanan Jaringan dan Pengembangan Aplikasi memperoleh IKM 87,4, dengan 

mutu pelayanan B, yang menunjukkan kinerja unit pelayanan baik. 

 

Hasil ini menunjukkan bahwa pengguna layanan merasa sangat puas terhadap Pelayanan Data 

Statistik (Portal Satu Data Banyuwangi), Tanda Tangan Elektronik dan Keamanan Informasi, serta 

Publikasi dan Komunikasi Publik. Namun, untuk Pelayanan Jaringan dan Pengembangan Aplikasi, 

pengguna layanan merasa puas, tetapi kinerjanya masih dapat ditingkatkan untuk mencapai 

kategori yang lebih baik. 

 

3.4 Importance Performance Analysis (IPA) 

Untuk menentukan atribut yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki, diperlukan analisis tingkat 

kepentingan atribut menggunakan diagram kartesius. Pendekatan ini melibatkan analisis data 

berdasarkan tingkat kepentingan atau harapan pelanggan dan tingkat kepuasan atau persepsi yang 

dirasakan oleh pelanggan. Diagram kartesius mempermudah visualisasi hubungan antara kedua 
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variabel tersebut, sehingga dapat mengidentifikasi aspek layanan yang memerlukan perhatian lebih 

besar untuk peningkatan kualitas (Yulianti & Umbara, 2020). 

 

    
Gambar 3. Grafik IPA Keseluruhan 

 

Berdasarkan Gambar 3, hasil analisis menunjukkan bahwa atribut yang masuk dalam Kuadran I 

(prioritas utama untuk Dinas Komunikasi, Informatika, dan Persandian Kabupaten Banyuwangi) 

adalah X₂ (kemudahan prosedur pelayanan), X₃ (kecepatan pelayanan), X₈ (kelengkapan sarana 

dan prasarana), serta X₉ (penanganan pengaduan, saran, dan masukan pelayanan). Atribut-atribut 

ini memiliki tingkat kepentingan yang tinggi, tetapi kinerjanya masih perlu ditingkatkan. Fokus 

pada kuadran ini sangat penting karena mencerminkan aspek layanan yang paling memengaruhi 

harapan pengguna. 

 

Untuk Kuadran II, atribut yang termasuk adalah X₇ (sikap/kesopanan dan keramahan petugas) dan 

X₁₀ (keamanan pelayanan). Atribut ini memiliki tingkat kepentingan dan kinerja yang tinggi, 

menunjukkan bahwa Dinas Komunikasi, Informatika, dan Persandian Kabupaten Banyuwangi 

telah berhasil memenuhi harapan masyarakat pada aspek ini. Atribut-atribut di kuadran ini 

merupakan keunggulan organisasi yang perlu dipertahankan untuk memastikan kepuasan tetap 

optimal. 

 

Sedangkan, atribut X₄ (kewajaran biaya) dan X₅ (kesesuaian pelayanan dengan kebutuhan 

pemohon data) masuk ke dalam Kuadran III, yang sering disebut sebagai "Prioritas Rendah". 

Meskipun tingkat kepentingan dan kinerja atribut ini relatif rendah, organisasi tetap perlu 

memantau aspek-aspek ini untuk menghindari potensi masalah di masa mendatang. Perbaikan 

dapat dilakukan secara bertahap tanpa mendesak. 

 

Prioritas Utama Pertahankan Prestasi 

Prioritas 

Rendah Berlebih

an 
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Atribut yang berada di Kuadran IV adalah X₁ (tingkat kesesuaian persyaratan pelayanan) dan X₆ 

(kemampuan petugas). Kuadran ini disebut sebagai "Prioritas Berlebih", di mana kinerja sudah 

dinilai sangat baik, tetapi perhatian yang diberikan mungkin tidak sebanding dengan tingkat 

kepentingannya menurut pengguna layanan. Dinas dapat mempertimbangkan untuk mengalihkan 

sebagian sumber daya dari atribut ini ke area prioritas seperti yang ada di Kuadran I. 

 

4 KESIMPULAN    

Berdasarkan hasil penelitian, validitas dan reliabilitas instrumen penelitian dinyatakan memenuhi 

syarat, dengan nilai rhitung lebih besar dari rtabel (0,0858) dan Cronbach’s Alpha sebesar 0,974 yang 

menunjukkan tingkat konsistensi yang sangat tinggi. Evaluasi Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 

di Dinas Komunikasi, Informatika, dan Persandian Kabupaten Banyuwangi menunjukkan hasil 

memuaskan, dengan nilai rata-rata IKM sebesar 90,645, yang masuk kategori mutu pelayanan A 

(sangat baik) dimana telah berhasil melampaui target (80,53). Perincian per jenis layanan 

menunjukkan bahwa Pelayanan Data Statistik (Portal Satu Data Banyuwangi) memperoleh nilai 

IKM tertinggi sebesar 94,932 (kategori A), diikuti oleh Pelayanan Publikasi dan Komunikasi 

Publik dengan 93,529 (kategori A), serta Pelayanan Tanda Tangan Elektronik dan Keamanan 

Informasi sebesar 91 (kategori A). Namun, Pelayanan Jaringan dan Pengembangan Aplikasi 

mendapatkan nilai 87,4 (kategori B), yang masih menunjukkan ruang untuk peningkatan. 

 

Hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA) menunjukkan bahwa atribut prioritas utama 

(Kuadran I) mencakup kemudahan prosedur pelayanan, kecepatan pelayanan, kelengkapan sarana 

dan prasarana, serta penanganan pengaduan, saran, dan masukan, yang memerlukan perhatian 

lebih untuk meningkatkan kinerja. Atribut-atribut yang sudah optimal (Kuadran II) adalah sikap 

petugas dan keamanan pelayanan, yang perlu dipertahankan untuk menjaga kepuasan pengguna. 

Sementara itu, atribut dalam Kuadran III, seperti kewajaran biaya dan kesesuaian kebutuhan 

pemohon data, memiliki prioritas perbaikan rendah. Kuadran IV menunjukkan atribut dengan 

kinerja baik, seperti tingkat kesesuaian persyaratan pelayanan dan kemampuan petugas, tetapi 

dianggap kurang penting oleh pengguna. Dengan demikian, rekomendasi utama adalah 

mengalokasikan sumber daya pada atribut Kuadran I untuk meningkatkan kepuasan pengguna 

layanan secara keseluruhan sambil terus memantau atribut lain untuk menjaga stabilitas kualitas 

pelayanan.   
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