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ABSTRAK 
Kantor Kementerian Agama Kota Batu merupakan salah satu instansi pemerintah  yang bertigas untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat seperti  Umroh,Haji  pendidikan madrasah serta yang lainnya. Sudah seharusnya setiap 

pemerintah harus meningkatkan pelayanan yang ada  untuk mempermudah dan memperlancar proses pelayanan 

seperti  dengan  pelayanan dengan sistem teknologi , namun bagaimana meningkatkan  kepuasan masyarakat 

dengan adanya layanan digital dilihat dengan proses pelayanan yang diberikan.Dalam proses pelayanan digital  

tentunya harus disiapkan sebaik mungkin  seperti prasarana pelayanan digital yang ada.   Untuk mengukur Indeks 

Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan digital yang ada di Kantor Kementerian Agama Kota Batu  harus 

mendapatkan nilai baik dari masyarakat dengan memberikan survei seperti yang telah ditetapkan KEPMENPAN 

no 14 tahun 2017 tentang pengukuran  IKM. Permasalahan yang  timbul pada pelayanan digital yang ada di 

Kantor Kementerian Agama Kota Batu adalah    kurangnya pemahaman tentang prosedur cara pengoperasional 

dari layanan digital yang telh disediakan oleh instansi pemerintah yaitu Kemanag Batu. Dengan permasaalahan 

yang ada penulis  dengan menggunakan teori Digitalisasi, Pelayanan Publik serta Indeks Kepuasan Masyarakat 

mencoba mencari permasalhan serta solusi dari permasalahan yang ada di Kemenag Batu dengan mencari nilai 

drai Indeks  Kepuasan Masyarakat Kota BatuPenelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif. 

Sumber survey 100 kuesioner dan wawancara dengan 15 informan. Sumber data menggunakan primer dan 

sekunder. Teknik analisis data dengan 3 tahap yaitu kondensasi data, tampilan data, dan penarikan kesimpulan 

dan verifikasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Indeks Kepuasan Msyarakat Kota Batu sudah baik dengan 

menyediakan layanan digital yang baik, berbagai bentuk dan mudah dijangkau oleh masyarakat. Akan tetapi 

kekurangan dari pelyanan digital adalah masih kurangnya masyarakat yang mengerti tentag penggunaan layanan 

digital serta masih ada beberapa pelayanan yang tidak bisa dilaksanakan dengan digital hal ini yang kemudian 

menjadi penghambat dari prosespelayanan digital. Dalam metode pengembangan yang yang dilkukan Kantor 

Kementerian Agama terus meningkatkan bentuk pelayanan digital yang ada agar mempermudah dan 

memperlancar proses pelayanan yang masuk . Hasil survei serta penghitungan sesuai dengan KEMENPAN no 14 

Tahun 2017 menunjukan hasil IKM dengan nilai 68 yang artinya ”Kurang Baik”.  

 

Kata Kunci: Pelayanan Digital, Indeks Kepuasan Masyarakat, Kantor Kementerian Agama Kota Batu 

 

 

  

Pendahuluan 
Indonesia adalah Negara yang menganut 

sistem pemerintahan,sistem pemerintahan di 

Indonesia dibagi mulai dari pemerintah pusat dan 

pemerintahan daerah. Kondisi kinerja organisasi 

pemerintah yang ada di Indonesia saling 

bekerjasama untuk memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada masyarakat. Pelayanan xyang 

xdiberikan xbertujuan xuntuk xdapat xmeningkatkan 

xtingkat xkesejahteraan xsetiap xwarga xnegara xmelalui 

xpemenuhan xaspek xkehidupan xbermasyarakat. 

Tugas xpemerintah xadalah xmewujudkan 

xterselenggaranya xpelayanan xyang xdibutuhkan 

xmasyarakat. Hal ini menjadi alasan penting 

kehadiran pemerintah sebagai penyelenggara 

pelayanan untuk melindungi kepentingan 

masyarakat, jika xpelayanan xyang xdibutuhkan xitu 

xternyata xtidak xsesuai xdengan xharapan xini xakan 

xmenyebabkan xketidakpuasan xmasyarakat xsebagai 

xpenerima xlayanan. Undang-Undang xNomor x25 

xTahun x2009 xtentang xPelayanan xPublik xyang xberisi 

xPenyelenggara xatau xpelaksana xyang xtidak 

xmelakukan xkewajiban xsebagaimana xdimaksud 

xdalam xPasal x25 xayat x(1) x, xPasal x28 xayat x(1) xdan 

xayat x(4) x, xPasal x29 xayat x(1) xdan xayat x(2) xdan xatas 

xperbuatan xtersebut xmengakibatkan xtimbulnya xluka, 

xcacat xtetap, xatau xhilangnya xnyawa xbagi xpihak xlain 

xdikenai xsanksi xpidana xsebagaimana xdiatur xdalam 

xperaturan xperundang-undangan. 

Revolusi industri 4.0 terdapat tiga bagian 

yang dibagi yaitu secara fisik, biologis dan digital 

Ruhyana, N. F., & Ferdiansyah, H. (2020). 
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Pemerintah xtelah xmempersiapkan xdiri xdalam 

xmenghadapi xrevolusi xini. Pemerintah xtengah 

xmengembangkan xteknologi xuntuk xmendukung 

xpenerapan xkonsep xSmart xCity xWahyudi, xV. 

(2018). Selain itu, pemerintah dengan Kantor 

Kementerian Agama Kota xBatu xjuga xsedang 

xmengembangkan xpola xpelayanan xyang xmendukung 

xparadigma xdan ximplementasi xdari xrevolusi xindustri 

x4.0. Implementasi xtersebut xtersebut xdapat 

xdikembangkan xmelalui xpelayanan xdigital xyang 

xmampu xmenghasilkan xpelayanan xyang xefektif xdan 

xefisien xdengan xmengedepankan xkemampuan 

xinovasi xdan xkreativitas xteknologi. Ketidak pahaman 

masyarakat dalam penggunaan dan cara kerja 

digitalisasi pelayanan public Kantor Kementerian 

Agama Kota Batu. Masyarakat kurang paham 

tentang alur pelayanan public berbasis digital yang 

ada di Kantor Kementerian Agama Kota Batu, 

tentang bagaimana kelanjutan proses pelayanan 

yang diajukan oleh masyarakat serta apa saja yang 

dibutuhkan dalam proses pemenuhan kebutuhan 

pelayanan seperti dokumen soft file untuk 

penyerahan dalam bentuk digital serta hard file yang 

harus diserahkan secara langsung di Kantor 

Kementerian Agama Kota Batu.  

Ketidak xoptimalnya xpelayanan xpublic 

xberbasis xdigital xoleh xKantor xKementerian xAgama 

xKota xBatu xini xmembuat xdampak xyang xmerugikan 

xuntuk xmasyarakat xyaitu xterhambatnya xpelayanan 

xpublic xyang xdiajukan xmasyarakat xdimana  

merupakan xkebutuhan xmasyarakat xitu xsendiri xyang 

xwajib xdipenuhi xoleh xnegara xmelalui xAparatur xSipil 

xNegara x(ASN) xsalah xsatunya xdengan xdigitalisasi 

xpelayanan xpublic. Salah xsatu xfaktor xyang xmenjadi 

xpengambat xdigitalisasi xpelayanan xpublic xadalah 

xkurangnya xsosialisasi xyang xdilakukan xoleh xpihak 

xKantor xKementerian xAgama xKota xBatu xke 

xmasyarakat xtentang xbagaimana xproses xsystem xcara 

xkerja xpengajuan xpelayanan xdigitalisasi xLangkah 

xdemi xLangkah xsampai xdengan xterpenuhinya 

xpengajuan xpelayanan xmasyarakat. Kementerian 

xAgama xKota xBatu. Masih xminimnya xpenyediaan 

xsarana xdan xprasarana xpenunjang xdalam xmengakses 

xdigitalisasi xpelayanan xyang xada xdi xKantor 

xKementerian xAgama xKota xBatu. Sesuai xdengan 

xsalah xsatu xisi xKeputusan xMenteri xPendayagunaan 

xAparatur xNegara xNomor x14 xTahun x2017 xtentang 

xpedoman xpenyusunan xsurvei xkepuasan xmasyarakat 

xunit xpenyelenggara xpelayanan xpublik xadalah 

xsegala xkegiatan xpelayanan xyang xdilaksanakan xoleh 

xpenyelenggara xpelayanan xpublik xsebagai xupaya 

xpemenuhan xkebutuhan xpenerima xpelayanan, 

xmaupun xpelaksanaan xketentuan xperaturan 

xperundang-undangan.  xAtas xhasil xobservasi xdari 

xkepuasan xmasyarakat xyang xmempengaruhi 

xkualitas xpelayanan xyang xdiberikan xdi xkantor 

xKementerian xgama xKota xBatu xmenjadi xhal 

xmenarik xuntuk xdikaji xkarena xbermaksud xuntuk 

xmengetahui xlebih xmendalam xmengenai xkepuasan 

xmasyarakat xterhadap xpelayanan xdigital xyang 

xdiberikan. Berdasarkan xpenjabaran xdi xatas, xmaka 

xdilakukan xpenelitian xdengan xjudul “Indeks 

Kepuasan Masyarakat Kota Batu Terhadap 

Pelayanan Public Berbasis Digital Di Kantor 

Kementerian Agama Kota Batu”. 

Rumusan Masalah 

1. Bagaimana xtingkat xkemudahkan 

xmasyarakat xdalam xmengakses xpelayanan 

xdigital xdi xKantor xKementerian xAgama 

xKota xBatu? 

2. Bagaimana xkualitas xdigitalisasi xpelayanan 

xpublik xdi xKantor xkementerian xAgama 

xKota xBatu? 

3. Apa saja bentuk permasalahan yang selama 

ini timbul dalam pelayanan digital di 

Kantor Kementerian Agama Kota Batu 

menjadi penghambat pelayanna public 

berbasis digital? 

 
Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui kondisi pelayanan 

public berbasis digital terutama pada 

instansi Kementerian Agama Kota Batu 

2. Untuk xmengetahui xbagaimana 

xpengelolaan xpelayanan xdigital xdi 

xKementerian xAgama xKota xBatu. 

3. Untuk xmengetahui xprosedur xdan 

xmekanisme xbina xkarir xdan xpengembangan 

xpelayanan xdigital  cara xkerja xdan xkinerja 

xfungsional xdi xKementerian xAgama xKota 

xBatu. 

4. Untuk xmengetahui xfaktor-faktor 

xpendorong xdan xpenghambat xpelayanan 

xpublic xberbasis xdigital xdi xKantor 

xKementerian xAgama xKota xBatu. 

 
Manfaat Penelitian  

1. Dari Segi Praktis 

Sebagai xbahan xacuan xataupun xbahan 

xpenetapan xkebijakan xyang xperlu xdiambil xdan 

xupaya xtindak xlanjut xyang xdilakaukan xKantor 

xKementerian xAgama xKota xBatu xdalam 

xmeningkatkan xmutu xpelayanan xdimasyarakat, 

xdengan xmelihat xkepada xtolak xukur xataupun xhasil 

xsurvey xkepuasan xmasyarakat xterhadap xpelayanan 

xpublic xberbasis xdigital. Bagi xpeneliti xpenelitian xini 

xdapat xmenambah xwawasan xilmu xpengetahuan xdan 

xpengalaman.  

2. Dari Segi Teoritis  

Menjadi xsalah xsatu xkontribusi xdalam xdunia 

xakademisi xdalam xmemperkaya xpengetahuan 

xtentang xpelayanan xdan xmanfaat xpenggunaan 

xindeks xkepuasan xmasyarakat. Dapat xmenambah 

xwawasan xdan xmenjadi xbahan xrujukan xbagi xpeneliti 

xselanjutnya. 

 

Tinjaun Pustaka 
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1. Pelayanan Publik 

Frederik Mote, 2008 Pelayanan publik yang 

professional, artinya xpelayanan xpublik xyang 

xdicirikan xoleh xadanya xakuntabilitas xdan 

xresponsibilitas xdari xpemberi xlayanan x(aparatur 

xpemerintah). Oleh xkarena xitu, xseringkali xterjadi 

xbahwa xpelayanan xpublik xyang xdianggap xberhasil 

xternyata xtidak xmemiliki xdaya xpelayanan xyang xbaik 

xdan xtepat. Akibatnya, pelayanan publik ini tidak 

bisa sempurna, atau tidak sustainable. 

2. Digitalisasi 

Menurut xErwin xdan xTumpal x(2017), 

xdigitalisasi xadalah xproses xmedia xdari xbentuk 

xtercetak, xaudio, xmaupun xvideo xmenjadi xbentuk 

xdigital. Digitalisasi xdilakukan xuntuk xmembuat 

xarsip xdokumen xbentuk xdigital. Dari xpenjelasan 

xdefinisi xpara xahli xdapat xdigitalisasi xdapat xdiartikan 

xmenjadi xbagian  penting  sebagai  upaya  untuk 

xmempercepat  pembangunan xhal xini xmenjadi 

xsebuah xtuntutan xdengan xperkembangan xzaman 

xmelalui xprogram xdigitalisasi xdesa xpula x,proses 

xdigitalisasi xpelaksanaan xharapkan xuntuk xlebih 

xbaik, xdapat xterus xdi ximplementasikan xdari xsatu 

xgenerasi xke xgenerasi xselanjutnya xsehingga xdapat 

xdi xgunakan xberkelanjutan xatau xterus xmenerus.  

3. Indeks Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan masyarakat terhadap kinerja pelayanan 

pemerintah perlu untuk terus diukur dan 

dibandingkan. Salah xsatu xcara xyang xdapat 

xdilakukan xuntuk xmengukur xkepuasan xmasyarakat 

xterhadap xpelayanan xpemerintah xadalah xdengan 

xmenggunakan xIndeks xKepuasan xMasyarakat. 

Sesuai xdalm xisi xKeputusan xMenteri 

xPendayagunaan xAparatur xNegara x(KEPMENPAN) 

xNomor x14 xTahun x2017 xTentang xPedoman xUmum 

xPenyusunan xIndeks xKepuasan xMasyarakat 

xTerhadap xPelayanan xPublik xdisebutkan xIndeks 

xKepuasan xMasyarakat xadalah xdata xdan xinformasi 

xtentang xtingkat xkepuasan xmasyarakat xyang 

xdiperoleh xdari xhasil xpengukuran xsecara xkuantitatif 

xdan xkualitatif xatas xpendapat xmasyarakat xdalam 

xmemperoleh xpelayanan xdari xaparatur 

xpenyelenggara xpelayanan xpublik xdengan 

xmembandingkan xantara xharapan xdan 

xkebutuhannya. 

 

Metode Penelitian 
Dalam xpenelitian xini, xpenulis 

xmenggunakan xpendekatan xdeskriptif xkualitatif. 

Pendekatan xdeskriptif xkualitatif xitu xsendiri xadalah 

xsuatu xrumusan xmasalah xyang xmemandu xpenelitian 

xuntuk xmengeksplorasi xatau xmemotret xsituasi xsosial 

xyang xakan xditeliti xsecara xmenyeluruh, xluas, xdan 

xmendalam. Menurut xBogdan xdan xTaylor xyang 

xdikutip xolej xLexy.J. Moleong, xpendekatan 

xkualitatif xadalah xprosedur xpenelitian xyang 

xmenghasilkan xdata xdeskriptif xberupa xkata-kata 

xtertulis xatau xlisan xdari xorang-orang xdan xperilaku 

xyang xdiamati. Penelitian xKualitatif xberfokus xpada 

xfenomena xsosial, xpemberian xsuara xpada xperasaan 

xdan xpersepsi xdari xpartisipan xdi xbawah xstudi. 

 

Fokus penelitian  

Penetapan xfokus xpenelitian xmerupakan xtahap xyang 

xsangat xmenentukan xdalam xpenelitian xkualitatif. 

Dalam xpenelitian xkualitatif xtidak xdimulai xdari 

xsesuatu xyang xkosong xatau xtanpa xadanya xmasalah, 

xbaik xmasalah-masalah xyang xbersumber xdari 

xpengalaman xpeneliti xatau xmelalui xkepustakaan 

xilmiah x(Moleong, x2017:62). Fokus dalam penelitian 

kali ini adalah untuk mengetahui pelayanan digital 

yang ada di Kantor Kementerian Agama Kota Batu 

serta tingkat kepuasan pelayanan yang diberikan. 

 

Lokasi xdan xSitus xPeneltian 

Lokasi xpenelitian xberada xdi xKantor xKementerian 

xAgama xKota xBatu xJalan xSultan xAgung xNo.7,Sisir, 

xKec.Batu, xKota xBatu, xJawa xTimur x65314. Telepon 

x(0341) x512123 xWebsite xbatukota.kemenag.go.id/. 

Sumber Data 

a) Data xPrimer x: xData xprimer xadalah xdata 

xyang xbelum xtersimpan xdalam xdatabase 

xperusahaan xatau xyang xbelum xdiolah. 

Karena xbentuk xdatanya xmasih xbenarbenar 

xmentah xdan xbelum xada xpenyempurnaan 

xsama xsekali. Jenis xdata xyang xdikumpulkan 

xsecara xlangsung xdari xsumber xutamanya 

xseperti xmelaluizkuesioner,k kuesioner, kkhsdhkwawancara, 

xsurvey, xeksperimen, xdan xsebagainya. 

b) Data xSekunder x: xData xsekunder xadalah 

xdata xyang xdiperoleh xdari xstudi xpustaka 

x(library xresearch) xatau xsecara xtidak 

xlangsung xmelalui xmedia xperantara xdengan 

xmengumpulkan xdata xmelalui xmedia 

xperantara xyaitu xbuku-buku, xperaturan 

xatau xundang-undang, xliteratur, xjurnal 

xilmiah, xdan xdokumen xlain xyang xrelevan 

xdengan xpenelitian xyang xakan xdilakukan.  

Teknik xPengumpulan xData 

Teknik xpengumpulan xdata xdalam xmetode 

xkualitatif, xyang xakan xdigunakan xdalam xpenelitian 

xini xadalah xsebagai xberikut x: 

a) Observasi  

Observasi xyaitu xkegiatan xpengamantan xyang 

xdilakukan xsecara xlangsung xterhadap xobjek xyang 

xditeliti, xdengan xalasan xuntuk xmengetahui xsecara 

xlangsung xsituasi xdan xkondisi xdari xlokasi 

xpenelitian. 

b) Wawancara  

Wawancara yaitu kegiatan tanya jawab langsung 

kepada narasumber yang sudah terpilih menjadi 

responden atau informan dalam penelitian. Dalam 

pelaksanaannya dapat bersifat langsung maupun 

tidak langsung. 

c) Kuesioner  

Kuesioner xdalam xmendapatkan xdata xyang xlebih 

xmendetail xdalam xpenelitian xini, xpeneliti 
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xmenggunakan xkuesioner xyang xmerupakan xmetode 

xpengambilan xdata xdengan xcara xmemberikan 

xbeberapa xpertanyaan xyang xsudah xdisusun xdan 

xdijawan xoleh xresponden. 

d) Dokumentasi  

Dokumen xsudah xlama xdigunakan xdalam xpenelitian 

xsebagai xsumber xdata xkarena xdalam xbanyak xhal 

xdokumen xsebagai xsumber xdata xdimanfaatkan 

xuntuk xmenguji, xmenafsirkan, xbahkan xuntuk 

xmeramalkan. Dalam xhal xini, xdata-data xdiperoleh 

xdari xsetiap xkegiatan xpenelitian. 

Instrumen Penelitian  

Penelitian xkualitatif xinstrument xpenelitian 

menggunakan xhuman x instrument x dimana 

x peneliti berfungsi x menetapkan x fokus 

x penelitian, xmemilih xinforman xsebagai xsumber xdata, 

xmelakukan xpengumpulan xdata, xmenilai xkualitas 

xdata, xanalisis xdata, xmenafsirkan xdata, xdan 

xmembuat xkesimpulan xatas xtemuannya. Meliputi: x 

a) Peneliti xsendiri, xpendekatan xyang 

xdigunakan xdalam xpenelitian xini xialah 

xmenggunakan xkualitatif, xdengan xhal 

xtersebut xmaka xinstrumen xpenelitian 

xbanyak xbergantung xpada xpeneliti xitu 

xsendiri. 

b) Pendoman xwawancara xyaitu xpeneliti 

xmelakukan xtanya xjawab xdengan xpihak 

xyang xbersangkutan xuntuk xmemperoleh 

xinformasi xdari xinforman. 

c) Alat xpendukung xyaitu xpeneliti xmelakukan 

xpenelitian xpengamatan xserta xwawancara 

xdisini xpeneliti xmenggunakan xberupa xalat 

xpendukung xseperti xalat xtulis, xsmartphone, 

xatau xkamera xuntuk xmemperoleh xfoto xdan 

xvideo. 

Teknik Analisis Data 

Setelah xdata xdiperoleh, xmaka xperlu xdilakukan 

xanalisis xterhadap xdata xtersebut. Teknik xanalisis 

xdata xyang xdigunakan xdalam xpeelitian xini xadalah 

xteknik xstatistic xdeskriptif. Statistic xdeskriptif 

xadalah xteknik xyang xmenggunakan xstatistic xyang 

xberfungsi xuntuk xmendeskripsikan xatau 

xmenjelaskan xterhadap xobjek xyang xditeliti xmelalui 

xdata xsampel xsebagaimana xadanya xtanpa xmembuat 

xkesimpulan xyang xberlaku xsecara xumum (Sugiyono, 

2013). 

Dalam xpenelitian xini xteknik xanalisis xdata xyang 

xdigunakan xadalah xanalisis xdata xyang xtidak 

xmenggunakan xperhitungan xyang xbersifat xstatistik. 

Berikut xlangkah- xlangkah xanalisis xdata xteori xMiles, 

xHuberman xdan xSaldana x(2014) x: 

a) Pengumpulan xdata xmerupakan xproses 

xmencari, xmencatat, xdan xmengumpulkan 

xdata xsecara xsubjektif xdan xsesuai xdengan 

xhasil xdari xteknik xyang xdilakukan xyaitu 

xwawancara, xobservasi xdan xdokumentasi. 

b) Kondensasi xdata xmerupakan xproses 

xpemilihan, xpemfokusan, xpenyederhanaan, 

xabstraksi, xdan xtransformasi xdata xcatatan 

xlapangan, xtranskrip xwawancara, 

xdokumen, xdan xdata xtemuan xlainnya. 

c) Penyajian xdata xadalah xmengolah xdata 

xyang xtelah xdiperoleh xpeneliti xdari xkegiatan 

xwawancara, xobservasi xserta xdokumentasi 

xdi xlokasi xpenelitian. Setelah xdata 

xdireduksi, xlangkah xselanjutnya xialah 

xmenyajikan xdata xmenjadi xpola. 

d) Aktifitas xanalisis xdata xyang xterakhir xyaitu 

xmengambarkan xdata xatau xmenarik 

xkesimpulan. Kesimpulan xawal xyang 

xdikemukakan xoleh xpeneliti xmasih xbersifat 

xsementara, xkarena xakan xberubah xapabila 

xditemukan  bukti  lainnya  yang  

mendukung  pada  tahap xpengumpulan 

xdata. 

Tabel 1 Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbe

r: Kepmen PAN No.. KEP/14/2/2017. 

 

Keabsahan Data 

Dalam xpengujian xkreadibilitas xdata xatau 

xkepercayaan xterhadap xdata xhasil xpenelitian 

xkualitatif xyaitu xdengan xbeberapa xcara xantara 

xlainnya xdilakukan xdengan xperpanjangan 

xpengamatan, xpeningkatan xketekunan xdalam 

xpenelitian, xtriangulasi xdata, xdiskusi xdengan xteman, 

xanalisis xkasus xnegative, xdan xmember xChek 

x(sugiyono, x2018). 

a) Trigulasi Teknik 

Setelah melakukan wawancara dan sebar kuisioner 

dengan  para narasumber untuk menyakinkan apa 

yang dikatakan oleh narasumber benar tidaknya 

peneliti melakukan pengecekan dengan minta bukti 

mengisi kuisioner dan dokumentasi kegiatan yang 

dilakukan oleh Kantor Kementerian Agama Kota 

Batu dan melakukan observasi langsung pada lokasi 

penelitian untuk melihat keadaan sarana prasananya. 

b) Trigulasi Waktu 

Trigulasi xwaktu xdilakukan xdengan xcara xmelakukan 

xpengecekan xdengan xwawancara, xobservasi xataupun 

xteknik xlainnya xdalam xwaktu xatau xsituasi xyang 

xberbeda. Peneliti melakukan observasi langsung 

untuk membuktikan terkait keunikan yang dimiliki 

oleh Kementerian Agama Kota Batu dan mengecek 

kunjungan pengunjung saat dihari biasa dan di hari 

 

Nilai 

Persepsi 

Nilai 

Interval 

(NI) 

Nilai 

Interval 

Konveksi 

(NIK) 

Mutu 

Pelayanan 

(X) 

Kinerja 

Unit 

Pelayanan 

(Y) 

1 1,00 – 

2,5996 

25,00 – 

64,99 

D Tidak 

Baik 

2 2,60 – 

3/064 

65,00 – 

76,60 

C Kurang 

Baik 

3 3,0644 

– 3,532 

76,61 – 

88,30 

B Baik 

4 3,5324 

– 4,00 

88,31 – 

100- 000 

A Sangat 

Baik 
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libur serta saat ada kegiatan, sehingga peneliti bisa 

mengetahui kondisi ramai sepinya pengunjung pada 

objek Kantor Kementerian Agama Kota Batu. 

 

Pembahasan 
Untuk mengetahui kondisi pelayanan digital di 

Kantor Kementerian Agama Kota Batu dengan 

melihat Indeks Kepuasan Masyarakat Kota Batu 

dengan meliputi aspek data yang diperoleh peniliti 

dengan mengkorelasikan dengan teori yang 

digunakan pada penelitian kali ini dengan yang 

kemudian menemukan dibahas pada pembahasan 

kali ini. 

Tabel 2 Tingkat Kemudahan mengakses layanan 

digital  sub indikator kejelasan. 

Tingkat 

zKeterbukaan 

z 

1 Total z Presentase z 

Sangat zBaik 5 5 5% 

Baik z 44 44 44% 

Kurang zBaik z 47 47 47% 

Tidak zBaik z 4 4 4% 

Jumlah z 100 100 100% 

Sumber: Data Diolah Peneliti Tahun 2023 

Sedangkan pada indikator prosedur pelayanan 

dengan sub indikator Keemudahan mengakses 

pelayanan digital mayoritas masyarakat menyatakan 

“Kurang Baik” dengan presentase 47%. Akan tetapi 

ada juga yang menyatakan bahwa alur pelayanan 

Tidak Baik dengan total presentase 4%. 

Tabel 3 Tingkat Kemudahan prosedur setiap 

pelayanan digital 

Tingkat 

zKeterbukaan z 

1 Total z Presentase z 

Sangat zBaik 8 8 8% 

Baik z 42 42 42% 

Kurang zBaik z 45 45 45% 

Tidak zBaik z 5 5 5% 

Jumlah z 100 100 100% 

Sumber: Data telah dioleh penulis 2023 

Sedangkan pada indikator prosedur 

pelayanan dengan sub indikator Keemudahan 

prosedur pelayanan digital mayoritas masyarakat 

menyatakan “Baik” dengan presentase 45%. Akan 

tetapi ada juga yang menyatakan bahwa alur 

pelayanan Tidak Baik dengan total presentase 5%. 

Tabel 4 Tingkat Tanggung jawab dari pemberi 

pelayanan digital 

Tingkat 

zKeterbukaan z 

1 Total z Presentase z 

Sangat zBaik 11 11 11% 

Baik z 43 43 70% 

Kurang zBaik z 41 41 14% 

Tidak zBaik z 5 5 5% 

Jumlah z 100 100 100% 

Sumber: data telah dioleh penulis 2023 

 

Tabel 5 Tingkat Keahlian Pemberi Pelayanan digital 

 

Tingkat 

zKeterbukaan z 

1 Total z Presentase z 

Sangat zBaik 9 9 9 

Baik z 54 54 54 

Kurang zBaik z 34 34 34 

Tidak zBaik z 5 5 5 

Jumlah z 100 100 100% 

Sumber: data telah dioleh penulis 2023 

Berdasarkan xdata xdalam xtabel x4 xdan xtabel 

x5 xmengenai xkompetensi  petugas xpelayanan xdapat 

xdinyatakan xbahwa xmayoritas xresponden 

xmenyatakan xpetugas xpelayanan xsudah xbaik xdari 

xsegi xtanggung xjawab xdan xkeahlian xdalam 

xmemberikan xpelayanan xdigital. Mengenai xtingkat 

xtanggung xjawab xpetugas xpelayaanan xdalam 

xmelaksanakan xpelayanan xdapat xdigambarkan 

xbahwa x70% responden menyatakan petugas baik 

dalam tanggung jawab pelayanan, 5% responden 

yang menyatakan petugas tidak baik dalam segi 

tanggung jawab pelayanan. Sementara mengenai 

tingkat keahlian petugas dalam pelayanan digital  

saat mengerjakan atau menindaklanjuti sebagaimana 

termuat dalam tabe1 5. Dapat dinyatakan 54% 

responden menyatakan petugas sangat baik 

menguasai layanan yang diajukan  pelaksanaan. Dan 

5% responden atau 5 orang yang menyatakan  tidak 

menguasai petugas saat pelayanan sangat tidak baik.  

Tabel 6 Tingkat Sikap  Pemberi Pelayanan digital 

 
Tingkat 

zKeterbukaan z 

1 Total z Presentase z 

Sangat zBaik 11 11 11% 

Baik z 47 47 47% 

Kurang zBaik z 36 36 36% 

Tidak zBaik z 6 6 6% 

Jumlah z 100 100 100% 

Sumber: data telah dioleh penulis 2023 

 

Tabel 7 Tingkat Responsif  Pemberi dalam memberi 

Pelayanan digital 

Sumber: data telah dioleh penulis 2023 

 

Tingkat 
Keterbukaan  

1 Total  Presentase  

Sangat Baik 10 10 10% 

Baik  45 45 45% 

Kurang Baik  39 39 39% 

Tidak Baik  6 6 6% 

Jumlah  100 100 100% 
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Tabel 8 Tingkat Ruang Saran Pememberi Pelayanan 

digital 

Tingkat 

zKeterbukaan z 

1 Total 

z 

Presentase 

z 

Sangat zBaik 7 7 7% 

Baik z 49 49 49% 

Kurang zBaik z 40 40 40% 

Tidak zBaik z 4 4 4% 

Jumlah z 100 100 100% 

Sumber: data telah dioleh penulis 2023 

Berdasarkan xtabel x8 xtersebut xdapat xdilihat 

xbahwa xmayoritas xresponden xmenyatakan xtingkat 

xketerbukaan xsaran xdan xmasukan xberada xdalam 

xkondisi xbaik xdengan xpresentase x50% xdan xhanya 

x4% xyang xmenyatakan xtidak xbaik. 

 

Tabel 9 Tingkat Tindak Lanjut Saran Pememberi 

Pelayanan Digital 

Sumber: data telah dioleh penulis 2023 

Sementara mengenai tindak lanjut saran 

dan masukan yang diberikan masyarakat kepada 

petugas seperti dalam tabel diatas tersebut terlampir 

51% responden menyatakan memberikan penilaian 

baik. Penilaian baik bukan artinya tidak perlu adanya 

perbaikan, justru sebaliknya. Perlu diadakannya 

perbaikan terhadap sarana prasarana terutama 

fasilitas pelayanan digital serta kemudahan prosedur 

pelayanan digital 37% responden menyatakan 

kurang baik dan 5% menyatakan tidak baik pada sub 

indikator tindak lanjut masukan dan saran ini. 

Peneliti melakukan survei Indeks Kepuasan 

Masyarakat. Berikut data statistic beserta analisis 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan digital 

yang ada di Kantor Kementerian Agama Kota Batu. 

Tabel 10  Data Pengelolaan Indeks Kepuasan 

Masyarakat Per-Subindikator Pelayanan 

Unsur Jumlah NRR NRR 
Tertimbang 

U1 242 2,42 0,242 

U2 255 2,55 0,255 

U3 254 2,54 0,254 

U4 253 2,53 2,53 

U5 347 3,47 0,347 

U6 267 2,67 0,267 

U7 281 2,81 0,281 

U8 259 2,59 0,259 

U9 299 2,99 0,299 

Unsur Jumlah NRR NRR 
Tertimbang 

U10 263 2,63 0,263 

Total 2720 27,2 2,72 

IKM  2,72 

Sumber: data premier dioleh 2023 

 

Nilai konveksi IKM = 2,72 X 25 (Nilai dasar) = 68 

 

Tabel 1 Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat 

N

o

. 

Subindikato

r Pelayanan 

Nilai 
IKM 

Nilai 
Konv

ersi 

Mutu 
Pelay

anan 

Kinerja 

1

. 

Teknis 
Persyaratan 
administratif 

2,42 60,5 D Tidak 
Baik 

2

. 

Kebutuhan 
Persyaratan 

2,55 63,75 D Tidak 
Baik 

3

. 

Prosedur 
Pelayanan 

2,54 63,5 D Tidak 
Baik 

4

. 

Langkah-

langkah 
pengajuan 

2,53 63,25 D Tidak 
Baik 

5

. 

Tanggung 
jawab 

petugas 

3,47 86,75 B  Baik 

6

. 

Keahlian 
petugas  

2,67 66,75 C Kurang 
Baik 

7

. 

Sikap 
petugas 

2,81 70,25 C Kurang 
Baik 

8

. 

Respon 
Petugas 

2,59 64,75 D Tidak 
Baik 

9

. 

Pemberian 
ruang saran 

masukan 

2,99 74,75 D Tidak 
Baik 

1

0

. 

Tindak 
lanjut dari 
saran san 
masukan 

2,63 65,75 C Kurang 
Baik 

Sumber: Data diolah penulis 2023 

Pada tabel diatas menunjukkan bahwa 

keseluran indikator prosedur pelayanan digital 

memperoleh nilai IKM 2,72 dengan nilai konversi 

68. Dengan begitu dapat dilihat bahwa hasil data 

yang diperoleh penulis pelayanan digital masih jauh 

dari kata baik dilihat dari nilai koversi dibawah 76,61 

yang berarti baik dengan begitu masih banyak yang 

harus diperbaiki di layanan digital yang ada di 

Kantor Kementerian Agama Kota Batu. 
 

Faktor Penghambat  
̵ Masyarakat tidak tahu adanya layanan digtal 

yang ada di Kementrian Agama Kota Batu 

̵ Masyarakat tidak memahami prosedur yang 

ada di layanan digital Kantor Kementerian 

Agama Kota Batu 

Tingkat 

zKeterbukaan z 

1 Total 

z 

Presentase z 

Sangat zBaik 8 8 8% 

Baik z 51 51 51% 

Kurang zBaik z 37 37 37% 

Tidak zBaik z 5 5 5% 

Jumlah z 100 100 100% 
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̵ Adanya layanan yang tidak bisa dilaksanakan 

online secara keseluruhan 

̵ Adanya Aplikasi yang masih dalam masa 

perbaikan 

 

Faktor Pendukung  
̵ Ketersediaan Layanan digital yang langsung 

berhubungan dengan pihak instansi seperi 

layanan digital melalui WhatsApp/WA 

̵ Beberapa bentuk layanan digital sudah 

disediakan oleh petugas instansi dengan begitu 

masyarakat dapat memilih media digital mana 

yang akan digunakan masyrakat dalam proses 

pengajuan. 

̵ SDM petugas yang mencukupi dan ahli 

dibidangnya yang mempercepat proses 

pelayanan. 

 

Kesimpulan 
Hasil xpenelitian xyang xdi xdasari xoleh 

xperaturan xKementerian xPendayagunaan xAparatur 

xNegara xno. 14 xtahun x2017 xmenunjukkan xbahwa 

xpelayanan xdigital xdi xKantor xKementerian xAgama 

xKota xBatu xberada xpada xkategori xkurang xbaik. 

Hasil xpenelitian xmenggunakan x5 xindikator xyang 

xdiantaranya: 

a. Persyaratan 

Responden menyatakan kondisi kejelasan 

persyaratan meyatakan ‘baik’ dengan prsentase 78% 

dan 45%. Namun berbeda pada saat dikonversikan 

pada nilai KM keseluruhan yang menyatakan “tidak 

baik” karena mendapat nilai 60,5 dan 63,75.  

b. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 

Mengenai tata cara serta langkah-langkah 

pelayanan digital dinyatakan baik dengan presentase 

44% dan 42%. Sedangkan dari IKM keseluruhan sub 

indikator tata cara serta langkah-langkah pelayanan 

digital dapat dinyatakan 63,5 dan 63,25 responden 

menyatakan petugas “tidak baik”. 

c. Kompetensi Pelaksana 

Mayoritas pada sub indikator tanggung 

jawab petugas menyatakan 70% responden 

merasakan petugas baik selama pelayanan 

berlangsung. Hal tersebut tentu berbeda satu tingkat  

dengan tingkat keahlian petugas dalam bertugas 

yaitu 54% presentase . Walaupun demikian ada 

perbedaan yang cukup menonjol dengan hasil 

presentase IKM 86,75 yang menyatakan pada sub 

indikator tanggung jawab petugas “baik” berbeda 

dengan sub indikator keahlian petugas dengan nilai 

IKM keseluruhan 66,75 yang artinya “kurang baik”. 

d. Perilaku Pelaksana 

Kesopanan xdan xkeramahan xpetugas 

xmerupakan xsuatu xbentuk xpenghargaan xmereka 

xkepada xterhadap xpasien. Hal xsemacam xitu xdapat 

xdirasakan xoleh xpasien xsaat xmereka xdilayani 

xdengan xbaik xdan xsopam xserta xmenghargai xpara 

xpasien xmaka xtingkat xkepuasan xsopan xserta 

xmenghargai xpara xpasien xmaka xtingkat xkepuasan 

xtentunya xmeningkat.  

Dari hasil penelitian menunjukan 47% dan 

45% petugas bersikap baik berperilaku dan tindakan 

dalam pelaksaan layanan digital, akan tetapi berbeda 

dengan hasil IKM yang menyatakan pada sub 

indikator sikap petuga mengatakan “kurang baik” 

dengan nilai 70,25 sedangkan pada sub indiaktor 

respon petugas pada pelayanan digital menyatakan 

“tidak baik” dengan hasil 64,75.  

e. Penanganan, Pengaduan, Saran, dan Masukan 

Sementara mengenai ruang saran dan 

masukan dari hasil penelitian menunjukan 50% 

persen petugas memeberikan ruang, saran dan 

masukan dalam pelaksaan layanan digital, akan 

tetapi berbeda dengan hasil IKM yang menyatakan 

pada sub indikator ruang dan saran mengatakan 

“kurang baik” dengan nilai 74,75 sedangkan pada 

sub indiaktortindak lanjut dari sarann dan masukan 

pada pelayanan digital menyatakan “tidak baik” 

dengan hasil 66,75.  

 

Saran 
Dari penelitian yang telah dilakukan oleh penulis, 

terdapat beberapa saran terkait peran Pelayanan 

Digital yang ada di Kantor Kementerian Agama 

Kota Batu. Diantaranya : 

1. Dalam proses pelayanan digital memang 

diperlukan sistem yang baik melihat Kantor 

Kemanag Batu menyediakan banyaknya 

layanan kemasyarakatan yang tidak sedikit. 

Pada saat ini Kantor Kementerian Agama 

sudah baik karena menyediakan beberapa 

sistem pelayanan digital yang dapat dipilih 

oleh masyarakat. Namun akan lebih baik 

apabila setiap pelayanan diberikan 

sosialisasi dalam proses pengajuan 

pelayanan baik berupa banner ataupun 

video tutorial yang dapat mudah dipahami 

oleh masyarakat sekitar yang kemudian 

dapat dupload dimedia sosial Kantor 

Kementerian Agama Kota Batu. 

2. Kantor Kementerian Agama diharapkan 

mampu sering mengupdate setiap 

pelayanan digital yang masuk melalui 

system mengingat banyaknya pelayanaan 

digital yang tersedia sehingga pengajuan 

pelayanan yang masuk dapat dengan 

mudah diproses sehingga pelayanan dapat 

dikatakab lebih efektif dan efisien dengan 

adanya layanan digital yang ada dan sesuai 

dengan visi misi Kantor Kemenag itu 

sendiri. 

3. Salah satu visi misi Kantor Kementerian 

Agama Kota Batu adalah dengan 

menciptakan proses pelayanan yang baik 

cepat dan bersih sehingga membuat 

masyarakat merasa Kemanag memang 
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benar membantu dlaam proses pemenuhan 

kebutuhan sebagai warga negara, 

bagaimana hal tersebut dapat diwujudkan 

apabila Kantor Kementerian Agama Kota 

Batu dapat menyediakan kritik dan saran 

melalui fitur digitaknya agar dapat melihat 

penilaian masyarakat yang melakukan 

proses pelayanan digital di Kantor 

Kementerian Agama Kota Batu. 
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