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ABSTRACT 

This study aims to evaluate the IKM model and identify priorities for improving 

public services at the Semarang City Population and Civil Registration Office using 

quantitative methods. The analysis employed a CFA approach using AMOS as well 

as an IPA approach. The CFA results indicate that the IKM measurement model 

possesses good construct validity, where all indicators significantly contribute to the 

latent factor of public satisfaction. Meanwhile, the IPA analysis revealed that the 

overall service satisfaction level reached only 84.15%, meaning the services have 

not yet fully met public expectations. The results of the Cartesian diagram mapping 

revealed that the dimensions of system mechanisms and procedures, and 

completion time, are the top priorities for improvement. These findings recommend 

that the Semarang City Population and Civil Registration Office prioritize 

improvements in service procedures and completion time, with the aim of 

sustainably increasing public satisfaction. 

 
Keywords: community satisfaction indeks (IKM), public service, confirmatory factor analysis, importance  

     performance analysis 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi model IKM dan memetakan prioritas 

perbaikan pelayanan publik di Dispendukcapil Kota Semarang menggunakan 

metode kuantitatif. Analisis menggunakan pendekatan CFA menggunakan AMOS 

serta menggunakan pendekatan IPA. Hasil CFA menunjukkan bahwa model 

pengukuran IKM mempunyai validitas konstruk yang baik dimana seluruh indikator 

secara signifikan dapat membentuk faktor laten kepuasan masyarakat. Sedangkan, 

hasil analisis IPA ditemukan bahwa tingkat kesesuaian total pelayanan baru 

mencapai 84,15%, yang berarti pelayanan belum sepenuhnya memenuhi harapan 

masyarakat. Dari hasil pemetaan diagram kartesius ditemukan bahwa dimensi 

sistem mekanisme dan prosedur, dan waktu penyelesaian menjadi prioritas utama 

dalam perbaikan. Temuan ini merekomendasikan Dispendukcapil Kota Semarang 

untuk memprioritaskan perbaikan pada prosedur pelayanan dan waktu 

penyelesaian yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan masyarakat secara 

berkelanjutan . 

Kata Kunci: indeks kepuasan masyarakat; pelayanan publik; confirmatory factor analysis; importance  
   performance analysis 
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PENDAHULUAN 

Masyarakat pada saat ini banyak yang memiliki keinginan untuk melakukan segala 

sesuatu dengan cepat dan mudah. Salah satunya dalam hal pelayanan publik. Tetapi 

faktanya, pelayanan publik sering kali terjadi hambatan atau kendala seperti faktor 

lingkungan, perbedaan karakteristik masyarakat, perkembangan teknologi dan masih banyak 

yang lain (Hayyuisman et al., 2025; Prasetyo et al., 2022). Pada hal ini pemerintah juga turut 

bertanggung jawab agar dapat memberikan pelayanan yang lebih profesional, karena 

pelayanan publik berkaitan langsung degan pemenuhan hak dasar masyarakat. Pelayanan 

publik yang dilaksanakan dengan efektif, transparan, responsif berperan penting dalam 

meningkatkan kepuasan masyarakat sebagai penerima layanan (Santi et al., 2023). 

Di  Indonesia kepuasan masyarakat diukur menggunakan Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) yang telah ditetapkan oleh Pemerintah Indonesia dalam (PermenPAN-RB No.14 

Tahun, 2017), yang terdiri dari sembilan unsur meliputi: Persyaratan, Sistem Mekanisme dan 

Prosedur, Waktu Penyelesaian, Biaya atau Tarif, Produk Spesifikasi Jenis Layanan, 

Kompetensi Pelaksana, Perilaku Pelaksana, Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan, 

Serta Sarana dan Prasarana. Kesembilan indikator tersebut disusun untuk mendapatkan 

gambaran secara lengkap mengenai kualitas pelayanan publik untuk masyarakat. Maka dari 

itu, hasil pengukuran IKM menjadi acuan utama dalam meningkatkan kualitas layanan 

publik. 

Landasan teori yang digunakan untuk mendukung penggunaan IKM dan menyusun 

sembilan unsur tersebut menggunakan Teori Kualitas Pelayanan yang pertama kali 

diperkenalkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam model SERVQUAL yang dapat 

diukur melalui aspek seperti keandalan, daya tanggap, keberlanjutan, jaminan dan empati 

dan juga menggunakan Teori Kepuasan Pelanggan atau Customer Satisfaction Theory 

(Dayat & Suherna, 2023). Dalam teori tersebut kepuasan masyarakat terbentuk dari 

pengalaman layanan yang diterima dan harapan yang diinginkan. Maka dari itu, pengukuran 

IKM harus bersifat berkesinambungan dan periodik agar instansi mendapatkan gambaran 

mengenai tingkat kepuasan masyarakat dan juga berguna untuk terus memastikan kepuasan 

masyarakat tetap terjaga demi perbaikan pelayanan dimasa yang akan datang (Suhartini, 

2023). 

Kualitas pelayanan yang optimal tidak hanya diukur dari tersedianya layanan itu sendiri, 

tetapi juga seberapa mampu pelayanan tersebut bisa memenuhi kebutuhan dan harapan 

masyarakat (Isnaini et al., 2025). Selain itu, konsistensi dalam memberikan layanan yang 

profesional, tepat waktu, dan ramah menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman 

pelayanan yang positif dan berkelanjutan, sehingga masyarakat dapat merasakan tingkat 

kepuasan yang tinggi (Abdal, 2025). Hasil skor IKM kerap dijadikan sebagai tolak ukur 

keberhasilan pelayanan publik, yang di mana skornya tinggi diartikan dengan kualitas 

pelayanan yang baik. Begitupun sebaliknya jika skornya rendah diartikan bahwa pelayanan 

belum dapat memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat (Permatasari, 2024). 

Menurut (Anggelina & Raharjo, 2025) menyatakan bahwa model pengukuran IKM 

dinilai sesuai dan tepat untuk diterapkan dalam evaluasi pelayanan kepuasan masyarakat. Di 

dukung dengan penelitian (Alfiyani et al., 2024) juga menyatakan bahwa model pengukuran 

IKM sudah memenuhi kriteria Goodness of Fit dan sesuai dengan data di lapangan. Sejalan 

dengan penelitian (Suradilaga et al., 2026) yang menyatakan bahwa IKM tidak hanya 

berfungsi sebagai alat untuk evaluasi tetapi juga sebagai dasar pertimbangan untuk 

meningkatkan kepuasan masyarakat. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dispendukcapil) Kota Semarang merupakan 

salah satu instansi pemerintah yang bertanggung jawab untuk melakukan pelayanan 

administrasi masyarakat. Dispendukcapil telah melakukan survei kepuasan masyarakat 

menggunakan metode Triwulan. Hasil skor IKM berdasarkan data PPID Dispendukcapil 

Kota Semarang pada tahun 2022 (85,28), tahun 2023 (86,50), dan tahun 2024 (90,81). Jika 

ditinjau dari segi administratif, skor IKM yang mengalami kenaikan berturut-turut 

memberikan arti bahwa kualitas layanan telah optimal. 

Akan tetapi, fenomena di lapangan mengatakan hal yang berbeda. Terdapat kesenjangan 

antara skor IKM yang terus naik dengan fakta di lapangan yang masih banyak kendala saat 

proses pelayanan administrasi publik (Aldi et al., 2023). Hasil observasi awal dan 

wawancara dengan pemohon layanan di Kantor Dispendukcapil Kota Semarang  
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  menunjukkan bahwa masyarakat masih mengalami kesulitan dalam memperoleh informasi 

yang jelas dan merata terkait prosedur serta persyaratan pelayanan. Konsisten dengan 

penelitian (Sanjaya et al., 2024) yang menjelaskan bahwa kualitas penyebaran informasi 

mendapatkan nilai terendahdari indikator yang lain. Kondisi ini menimbulkan kebingungan 

dan memperpanjang proses pengurusan dokumen administrasi kependudukan. 

Permasalahan lainnya yang ditemukan di lapangan yaitu adanya ketidaksesuaian antara 

waktu penyelesaian pelayanan yang diinformasikan dengan realitas di lapangan. Proses 

pelayanan yang seharusnya dapat diselesaikan dalam waktu singkat sering kali memerlukan 

waktu yang lebih lama, bahkan mengharuskan pemohon untuk datang berulang kali ke 

kantor pelayanan. Didukung dengan penelitian dari (Khairunnisa et al., 2025) masih adanya 

permasalahan terkait dengan waktu penyelesaian yang melebihi standar yang telah 

diterapkan. Permasalahan yang lainnya berkaitan dengan keterbatasan sarana dan prasarana, 

seperti kurangnya tempat duduk bagi pemohon dan juga ketersediaan lahan parkir yang 

belum memadai, khususnya untuk kendaraan roda empat. 

Selain temuan lapangan, persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan juga tercermin 

dari ulasan publik pada platform digital. Berdasarkan hasil penelusuran pada Google Review, 

layanan Dispendukcapil Kota Semarang memperoleh rating rata-tata sebesar 3.9 dari skala 5. 

Meskipun tergolong cukup baik, nilai tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat 

ketidakpuasan yang dirasakan oleh sebagian masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. 

Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara skor IKM yang bersifat 

administratif dengan persepsi nyata masyarakat sebagai pengguna layanan. Skor IKM yang 

tinggi belum tentu mencerminkan kualitas pelayanan yang sesungguhnya dirasakan oleh 

masyarakat (Mozin et al., 2025). Apabila kesenjangan ini tidak dianalisis lebih lanjut, maka 

kebijakan perbaikan pelayanan berpotensi tidak tepat sasaran karena hanya didasarkan pada 

data administratif. Oleh karena itu, diperlukan pendekatan yang lebih mendalam untuk 

mengidentifikasi struktur laten kepuasan masyarakat serta menentukan prioritas perbaikan 

yang benar-benar sesuai dengan kebutuhan masyarakat. 

Studi terdahulu (Rivai, 2025) juga mengungkapkan bahwa terdapat adanya kesenjangan 

antara skor IKM dan realitas layanan publik yang dirasakan oleh masyarakat, yang 

menunjukkan bahwa pengukuran IKM hanya bersifat deskriptif dan administratif yang 

belum bisa menjelaskan struktur laten kepuasan masyarakat. Didukung dengan penelitian 

dari (Sriharyati et al., 2025) yang menunjukkan bahwa meskipun skor IKM menunjukkan 

nilai yang baik, tetapi pada analisis skor indikator mengungkapkan bahwa adanya 

ketimpangan sebagian unsur yang menyebabkan indikator tersebut belum mampu 

merepresentasikan kepuasan masyarakat. Sejalan dengan (Roziqin & Syamiyah, 2023) yang 

menegaskan bahwa perlunya evaluasi model pengukuran unsur IKM agar dapat memberikan 

informasi yang lebih valid untuk setiap unsurnya. Tetapi, sampai sekarang belum banyak 

penelitian yang menguji ketepatan model pengukuran IKM dan menggabungkan dengan 

analisis untuk mengetahui unsur prioritas perbaikan.  

Fenomena tersebut menunjukkan bahwa model pengukuran yang digunakan belum dapat 

menggambarkan kepuasan yang bersifat laten atau model pengukuran yang selama ini 

digunakan mengalami bias metodologis. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa perlunya 

evaluasi terhadap model pengukuran IKM untuk memastikan ketepatan instrumen yang 

digunakan. Validitas konstruk merupakan salah satu hal penting dalam evaluasi model 

pengukuran IKM karena dalam model pengukuran IKM merujuk pada sejauh mana indikator 

dalam instrumen dapat mengukur konsep kepuasan masyarakat secara teoritis (Ariyanto et 

al., 2023). Instrumen yang memiliki validitas konstruk yang baik akan memastikan bahwa 

setiap indikator IKM benar-benar mencerminkan dimensi kepuasan masyarakat terhadap 

layanan publik. Sehingga data yang dihasilkan tidak hanya bersifat administratif, tetapi juga 

merepresentasikan persepsi dan pengalaman nyata masyarakat sebagai pengguna layanan 

(Nizary & Kholik, 2021). Oleh karena itu, diperlukan lagi pengujian yang lebih mendalam 

untuk memastikan bahwa setiap indikator dalam IKM benar-benar memiliki kontribusi yang 

valid terhadap variabel laten kepuasan masyarakat.\ 

Pendekatan pertama yang relevan untuk mengevaluasi model pengukuran IKM yaitu 

menggunakan pendekatan Confirmatory Factor Analysis (CFA). CFA merupakan model 

analisis untuk menguji apakah variabel yang telah diukur sudah cukup valid dan reliabel 

untuk mewakili suatu konsep atau konstruk tertentu (Sulistiawan et al., 2020). Selain itu, 

menggunakan CFA juga dapat mengetahui sejauh mana setiap indikator dalam IKM 
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memiliki kontribusi yang signifikan dalam membentuk konstruk kepuasan masyarakat 

terhadap layanan masyarakat, sehingga hasil pengukuran yang diperoleh lebih akurat, valid 

dan dapat  dipertanggungjawabkan secara ilmiah (Umar & Nisa, 2020). Penggunaan model 

CFA juga dapat memberikan suatu bukti apakah model pengukuran IKM yang selama ini 

digunakan memiliki kecocokan atau tidak dengan data empiris lapangan (Zaelani et al., 

2020). 

Setelah indikator-indikator diuji dan dikonfirmasi bahwa terbukti valid dengan 

menggunakan CFA, pendekatan yang kedua yaitu menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk memberikan informasi tentang indikator yang 

memerlukan prioritas perbaikan dan juga unsur yang kinerjanya relatif tinggi dibandingkan 

dengan tingkat kepentingannya (Ningrum & Nuryana, 2024). Hasil analisis IPA ditampilkan 

dalam bentuk diagram kartesius yang terbagi menjadi empat kuadran yaitu: Kuadran I 

(Concentrate Here), Kuadran II (Keep Up the Good Work), Kuadran III (Low Priority), 

kuadran IV (Possibly Overkill) (Sari & Suyatno, 2023). 

Pendekatan Dual-Stage Analysis antara CFA dan IPA dalam penelitian ini berujuan 

untuk mengevaluasi secara luas dalam meningkatkan IKM serta membentuk model 

pengukuran yang lebih tepat. Selain itu juga dapat memberikan saran untuk unsur yang 

memerlukan perbaikan utama. Sehingga gabungan analisis ini dapat meningkatkan strategi 

kepuasan masyarakat secara efektif dan berkelanjutan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi model pengukuran IKM dan menguji 

ketepatan model pengukuran IKM pada pelayanan publik yang menggunakan pendekatan 

CFA. Selain itu, penelitian ini akan mengidentifikasi indikator yang paling kuat dalam 

menjelaskan kepuasan masyarakat dan memetakan tingkat kepentingan dan kinerja setiap 

indikator dengan menggunakan metode IPA. Temuan penelitian ini juga diharapkan mampu 

memberikan rekomendasi nyata untuk instansi pemerintah dan menjadikan sebagai bahan 

pertimbangan untuk meningkatkan kepuasan masyarakat yang berkelanjutan. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif menggunakan pendekatan deskriptif 

analitik yang bertujuan untuk menggambarkan suatu fenomena yang terjadi tanpa menguji 

sebab akibat dan diolah menggunakan statistik (Aggarwal & Ranganathan, 2019). Subjek 

penelitian ini adalah masyarakat yang menggunakan layanan administrasi kependudukan di 

Dispendukcapil Kota Semarang. Sedangkan objek dalam penelitian ini adalah kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik yang telah diterima. Pengukuran kepuasan 

masyarakat menggunakan sembilan indikator IKM yang seduai dengan PermenPAN-RB No. 

14 Tahun 2017. Pengumpulan data dilakukan pada bulan Februari 2026 di Dispendukcapil 

Kota Semarang. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang dibuat 

berdasarkan sembilan dimensi IKM dan setiap indikator diuraikan ke dalam beberapa item 

pertanyaan. Sebelum instrumen digunakan untuk penelitian, dilakukan sebuah uji coba awal 

(pilot test) menggunakan 30 responden untuk memastikan bahwa setiap instrumen dapat 

dipahami dengan baik. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode non-probability 

Sampling dengan pendekatan incidental sampling yang di mana responden secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti saat penelitian berlangsung, baik yang sedang atau sudah selesai 

menerima layanan dengan peneliti dan cocok dijadikan sebagai sumber data (Machali, 2021). 

Penentuan jumlah sampel didasarkan pada pedoman yang dikemukakan oleh Kline (2023) 

jumlah sampel dalam penelitian ditentukan menggunakan rasio sampel terhadap parameter 

(N:q) minimal sebesar 10:1 untuk memastikan kestabilan estimasi dalam statistik parametrik. 

Dalam penelitian ini menggunakan 19 parameter yang diestimasi yaitu 9 Loading factor + 9 

error variances + 1  factor variances, dengan menggunakan sebanyak 200 sampel maka rasio 

dalam penelitian ini yaitu (N : q) = 200 : 19 = 10,53. Yang artinya 200 sampel telah 

melewati batas minimal 10:1, dengan demikian jumlah sampel dinilai memadai untuk 

analisis CFA dan evaluasi konstruk. Instrumen penelitian menggunakan skala Semantic 

differential tujuh poin (1-7) dengan dua ujung kriteria yang saling berlawanan untuk 

mengukur kinerja dan kepentingan pada setiap indikator. Skor dari setiap item dijumlahkan  
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kemudian dicari nilai rata-rata untuk memperoleh nilai kinerja dan kepentingan pada setiap 

indikator. Setelah itu, menghitung tingkat kesesuaian (TKI) dengan cara mebandingkan nilai 

kinerja dan kepentingan dalam bentuk persentase yang digunakan untuk mengetahui sejauh 

mana pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan harapan masyarakat. 

 

 

Gambar 1.  Alur Penelitian 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen  
 

Uji validitas merupakan pengukuran yang menunjukkan hasil tingkat ketepatan suatu 

instrumen dalam mengukur konsep atau variabel yang sedang diteliti, tujuan pengukuran 

validitas adalah  untuk memastikan bahwa tiap indikator mempunyai korelasi yang kuat 

dengan konstruk yang diukur sehingga instrumen penelitian mampu menghasilkan informasi 

yang akurat dan tepat. Sedangkan uji reliabilitas merupakan pengujian yang dilaksanakan 

untuk mengetahui seberapa jauh suatu instrumen penelitian dapat menghasilkan pengukuran 

yang konsisten dan stabil jika digunakan berulang (Zayrin et al., 2025). 

 

Tabel 1. Uji Validitas Instrumen 

Dimensi Item Sig. Ket 

Persyaratan (PR) 
a.Persyaratan pelayanan yang jelas 0,000 Valid 

b.Kemudahan persyratan administrasi 0,000 Valid 

Sistem Mekanisme 

dan Prosedur (SMP) 

a. Alur /tahapan pelayanan yang jelas 0,000 Valid 

b.Prosedur pelayanan yang mudah 

dipahami 

0,000 Valid 

c.Informasi yang mudah dipahami 0,000 Valid 

Waktu Penyelesaian 

(WP) 

a.Waktu penyelesaian yang cepat 0,000 Valid 

b.Terdapat informasi yang jelas mengenai 

waktu penyelesaian 

0,000 Valid 

c.Layanan selesai tepat waktu 0,000 Valid 

Biaya/Tarif (BT) a.Informasi biaya pelayanan yang jelas 0,000 Valid 
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b.Biaya sesuai dengan ketentuan yang 

berlaku 

0,000 Valid 

 

Produk Spesifikasi 

Jenis Layanan (PSJL) 

a.Dokumen hasil pelayanan akurat 0,000 Valid 

b.Dokumen hasil pelayanan lengkap 0,000 Valid 

Kompetensi Pelaksana 

(KP) 

a.Penjelasan petugas mudah dipahami 0,000 Valid 

b.Petugas dapat memberikan solusi dengan 

baik 

0,000 Valid 

c.Petugas profesional dalam menjalankan 

tugas 

0,000 Valid 

Perilaku Pelaksana 

(PP) 

a.Petugas sopan dalam memberikan 

pelayanan 

0,000 Valid 

b. Petugas ramah dalam memberikan 

pelayanan 

0,000 Valid 

c.Petugas sabar dalam memberikan 

penjelasan 

0,000 Valid 

Penanganan 

Pengaduan Saran dan 

Masukan (PSM) 

a.Respon instansi sangat cepat terhadap 

pengaduan 

0,000 Valid 

b.Tindak lanjut pengaduan masyarakat 

jelas 

0,000 Valid 

Sarana dan Prasarana 

a.Ruang pelayanan yang nyaman 0,000 Valid 

b.Sarana dan prasarana mendukung dalam 

proses pelayanan 

0,000 Valid 

Sumber: Olah Data SPSS 

Berdasarkan hasil dari Tabel 1 di atas dapat diketahui bahwa hasil dari uji instrumen dari 

22 item pernyataan dinyatakan valid karena mempunyai nilai signifikansi < 0,05. Uji validitas 

penyataan menghasilkan data yang valid, sehingga bisa digunakan untuk angket penelitian 

ini. 

 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 

 

No. Dimensi Cronbach Alpha Ket. 

1. Persyaratan 0.782 Reliabel 

2. Sistem Mekanisme dan Prosedur 0.913 Reliabel 

3. Waktu Penyelesaian 0.904 Reliabel 

4. Biaya/Tarif 0.641 Reliabel 

5. Produk Spesifikasi Jenis Layanan 0.881 Reliabel 

6. Kompetensi Pelaksana 0.889 Reliabel 

7. Perilaku Pelaksana 0.883 Reliabel 

8. 
Penanganan Pengaduan Saran dan 

Masukan 
0.898 Reliabel 

9. Sarana dan Prasarana 0.854 Reliabel 

Sumber: Olah Data SPSS (2025) 
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Gambar 2. Model IKM PermenPANRB 

Sumber: Olah Data AMOS 

 

Karakteristik Demografis Responden  
 

Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 200 responden. Dalam tabel di bawah ini 

menunjukkan bahwa responden perempuan mendominasi sebesar 56,7 %. Sedangkan untuk 

kelompok umur yang paling mendominasi adalah umur 20-30 tahun dengan presentase 

sebesar 44,3%. Pada kelompok pekerjaan yang mendominasi adalah pegawai swasta dan 

pelajar/mahasiswa dengan presentase 30,5%. Pada bagian jenis pelayanan yang paling 

mendominasi ada pada bagian pembuatan KTP dengan presentase sebesar 35%. Hasil data 

responden dijelaskan sebagai berikut: 

 

Tabel 3. Data Responden 

 Kategori Jumlah Presentase 

Jenis Kelamin 
Laki-Laki 87 43,3% 

Perempuan 113 56,7% 

Total  200 100% 

Umur 

<20 Tahun 37 18,7% 

20-30 Tahun 89 44,3% 

30-40 Tahun 59 29,6% 

>40 Tahun 15 7,4% 

Total  200 100% 

Pekerjaan  

PNS 16 7,9% 

Pegawai Swasta 61 30,5% 

TNI/Polri 0 0% 

Wiraswasta 36 18,2% 

Petani/Buruh 6 3% 

Pedagang 6 3% 

Pelajar/Mahasiswa 61 30,5% 

Lainnya 14 6,9% 
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Total  200 100% 

 

Jenis Pelayanan 

KTP 70 35% 

KK 60 29,6% 

KIA 7 3,8% 

Akta Kelahiran 33 16,7% 

Akta Perkawinan 22 10,8% 

Lainnya 8 4,1% 

Total 200 100% 

 

Uji Confirmatory Faktor Analysisi (CFA)  
 

1. Uji Loading Faktor 

Nilai loading faktor digunakan untuk mengetahui sejauh mana dimensi mampu 

merepresentasikan konstruk laten yang diukur. Dimensi dapat dikatakan valid apabila 

memenuhi nilai loading factor yang telah ditetapkan. Menurut Black and Babin (2019) 

menyatakan bahwa dimensi dinyatakan valid jika memiliki nilai loading factor > 0,50. Hasil 

perhitungan nilai loading factor sebagai berikut. 

 

Tabel 4. Hasil Uji Loading Faktor 

Dimensi Item Loading Faktor Hasil 

Persyaratan 
PR1 0,901 Valid 

PR2 0,912 Valid 

Sistem Mekanisme dan 

Prosedur 

SMP1 0,842 Valid 

SMP2 0,799 Valid 

SMP3 0,813 Valid 

Waktu Penyelesaian 

WP1 0,849 Valid 

WP2 0,848 Valid 

WP3 0,855 Valid 

Biaya/Tarif 
BT1 0,857 Valid 

BT2 0,856 Valid 

Produk Spesifikasi Jenis 

Layanan 

PSJL1 0,899 Valid 

PSJL2 0,883 Valid 

Kompetensi Pelaksana 

KP1 0,896 Valid 

KP2 0,894 Valid 

KP3 0,882 Valid 

Perilaku Pelaksana 

PP1 0,882 Valid 

PP2 0,912 Valid 

PP3 0,905 Valid 

Penanganan Pengaduan Saran 

dan Masukan 

PSM1 0,885 Valid 

PSM2 0,908 Valid 

Sarana dan Prasarana 
SP1 0,888 Valid 

SP2 0,878 Valid 

Sumber: Hasil Olah Data AMOS 

 

 

Berdasarkan dari Tabel 4, nilai loading factor pada penelitian ini > 0,50, sehingga seluruh 

dimensi dinyatakan valid dalam merepresentasikan konstruk yang diukur. Oleh karena itu, 

seluruh item pada tiap dimensi dinyatakan mampu mengukur konstruk yang dimaksud secara 

baik dan dapat digunakan pada tahap analisis selanjutnya. 

 

2. Uji Average Variance Extracted (AVE) dan Composite Reliability (CR) 

 Setelah dilakukan pengujian validitas dimensi melalui loading factor, langkah selanjutnya  
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yaitu menguji validitas konvergen menggunakan Average Variance Extracted (AVE) untuk 

menunjukkan kemampuan konstruk dalam menjelaskan varians dari dimensi yang 

membentuknya. Uji Compisite Reliability (CR) dijalankan untuk menillai tingkat kestabilan 

internal dimensi dalam mengukur konstruk laten yang sama. Black and Babin (2019) 

Konstruk dikatakan mempunyai validitas konvergen dan reliabilitas yang bagus apabila AVE 

> 0,50 dan nilai CR >0,70. Hasil perhitungan AVE dibawah ini. 

 

Tabel 5. Hasil Uji AVE dan CR 

Dimensi Item AVE Hasil CR Hasil 

Persyaratan 
PR1 

PR2 
0,821 Valid 0,902 Reliabel 

Sistem Mekanisme dan 

Prosedur 

SMP1 

SMP2 

SMP3 

0,669 Valid 0,859 Reliabel 

Waktu Penyelesaian 

WP1 

WP2 

WP3 

0,723 Valid 0,887 Reliabel 

Biaya/Tarif 
BT1 

BT2 
0,733 Valid 0,846 Reliabel 

Produk Spesifikasi Jenis 

Layanan 

PSJL1 

PSJL2 
0,793 Valid 0,885 Reliabel 

Kompetensi Pelaksana 

KP1 

KP2 

KP3 

0,793 Valid 0,920 Reliabel 

Perilaku Pelaksana 

PP1 

PP2 

PP3 

0,809 Valid 0,927 Reliabel 

Penganganan Pengaduan 

Saran dan Masukan 

PSM1 

PSM2 
0,803 Valid 0,891 Reliabel 

Sarana dan Prasarana 
SP1 

SP2 
0,779 Valid 0,876 Reliabel 

Sumber: Hasil Olah Data AMOS 

 

Berdasarkan hasil Tabel 5, nilai Average Variance Extracted (AVE) pada penelitian ini 

masing-masing konstruk memiliki nilai > 0,50. Hasil ini menunjukkan bahwa item yang 

digunakan dapat merepresentasikan konstruk laten dengan baik, sehingga bisa ditarik 

kesimpulan bahwa model pengukuran yang digunakan sudah mencukupi kriteria validitas 

konvergen dan tidak terdapat permasalahan konvergensi pada model yang diuji. Sedangkan, 

nilai CR sudah memenuhi kriteria yang disyaratkan > 0, 70. Hal ini menunjukkan bahwa 

dimensi yang digunakan dalam penelitian ini memiliki tingkat konsistensi internal yang baik, 

sehingga dapat dinyatakan reliabel dan layak digunakan sebagai alat ukur dalam mengukur 

konstruk yang diteliti. 

 

Goodness of Fit (GoF)  
 

Uji Goodness of Fit dijalankan untuk mengetahui sejauh mana model yang dibangun dapat 

merepresentasikan data empiris. Penilaian kesesuaian model dalam penelitian ini dengan 

melihat beberapa nilai yaitu RMSEA, GFI, CFI, TLI, IFI, SRMR, NFI, yang dihasilkan dari 

analisis menggunakan AMOS. 
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Tabel 6. Hasil Model Fit 

 Taksiran Model Keterangan 

SRMR 0,079 Fit 

CFI 0,912 Fit 

IFI 0,912 Fit 

TLI 0,903 Fit 

Sumber: Hasil Olah Data AMOS 

 

 

 

Berdasarkan dari hasil tabel 6, indeks, IFI, TLI, dan CFI sudah memenuhi kriteria > 0,90. 

Nilai SRMR juga berada di bawah batas < 0,08. Pada NFI belum optimal karena hasilnya 

kurang dari 0,90.  GFI tidak fit karena kurang dari 0,90 dan RMSEA tidak fit karena melebihi 

dari 0,08. Jadi, meskipun terdapat beberapa indeks yang belum memenuhi kriteria ideal, 

model masih dapat diterima karena sebagian besar indeks kelayakan model sudah terpenuhi 

(Fernandes, 2017). 

 

Uji Importance Perfomance Analysis (IPA)  
 

1. Analisis Kesesuaian 

 

Analisis kesesuaian merupakan hasil evaluasi terhadap pelaksanaan skor yang digunakan 

sebagai dasar untuk menentukan nilai penentuan akhir (Roeke & Nurlela, 2023). Tingkat 

kesesuaian dilakukan dengan cara membandingkan antara nilai performance  dan importance 

yang bertujuan untuk mengetahui kesesuaian antara kinerja pelayanan dan tingkat 

kepentingannya. 

 

Tabel 7. Hasil Analisis Kesesuaian 

 

Dimensi Item Performance Importance TKi ∑Tki 

  Total 

Skor 

Rata- 

rata 

Total 

Skor 

Rata- 

rata 

  

Persyaratan  PR1 924 4,62 1222 6,11 75,61% 76,05% 

PR2 933 4,67 1220 6,10 76,48% 

Sistem 

Mekanisme 

dan Prosedur 

SMP1 764 3,82 1098 5,49 69,58% 69,32% 

SMP2 769 3,85 1113 5,57 69,09% 

SMP3 772 3,86 1114 5,57 69,30% 

Waktu 

Penyelesaian 

WP1 888 4,44 1179 5,90 75,32% 75,52% 

WP2 883 4,42 1170 5,85 75,47% 

WP3 882 4,41 1164 5,82 75,77% 

Biaya/Tarif BT1 923 4,62 1129 5,65 81,75% 81,10% 

BT2 917 4,59 1140 5,70 80,44% 

Produk 

Spesifikasi 

Jenis Layanan 

PSJL1 956 4,78 1084 5,42 88,19% 86,54% 

PSJL2 921 4,61 1085 5,43 84,88% 

Kompetensi 

Pelaksana 

KP1 890 4,45 958 4,79 92,90% 92,24% 

KP2 874 4,37 960 4,80 91,04% 

KP3 911 4,56 982 4,91 92,77% 

Perilaku 

Pelaksana 

PP1 924 4,62 1079 5,40 85,63% 84,36% 

PP2 904 4,52 1096 5,48 82,48% 

PP3 910 4,55 1071 5,36 84,97% 

Penanganan 

Pengaduan 

PSM1 934 4,67 976 4,88 95,70% 95,57% 

PSM2 921 4,61 965 4,83 95,44% 
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Saran dan 

Masukan 

Sarana dan 

Prasarana 

SP1 911 4,56 949 4,75 96% 96,71% 

SP2 939 4,70 964 4,82 97,41% 

Total ∑Tki       84,15% 

 Sumber: Olah Data SPSS 

 

Berdasarkan dari hasil tabel 7, presentase terendah terdapat di dimensi sistem mekanisme 

dan prosedur dengan presentase 69,32%. Rendahnya nilai di dimensi mekanisme prosedur 

mengartikan bahwa proses pelayanan masih dianggap rumit oleh masyarakat dan perlu 

penyederhanaan alur pelayanan serta kejelasan prosedur pelayanan (Nursyahbani & Hakim, 

2025). Oleh karena itu, instansi perlu melakukan evaluasi terhadap standar operasional 

prosedur dan mengoptimalkan layanan untuk mempercepat proses administrasi. Sedangkan 

presentase tertinggi terdapat di dimensi sarana dan prasarana dengan presentase 96,71%. Dari 

semua total presentase keseluruhan menghasilkan nilai 84,15% yang berarti masyarakat 

kurang puas terhadap pelayanan di Dispenducapil Kota Semarang. 

 

2. Analisis Kesenjangan atau GAP 

 Analisis kesenjangan atau gap dapat dihitung dengan cara rata-rata kinerja dikurangi rata-

rata harapan. Berikut merupakan hasil dari nilai gap. 

 

Tabel 8. Hasil analisis kesenjangan atau gap 

Dimensi Item Performance Importance Gap 

Persyaratan 
PR1 4,62 6,11 -1,49 

PR2 4,67 6,10 -1,44 

Rata-rata 4,64 6,11 -1,46 

Sistem Mekanisme dan 

Prosedur 

SMP1 3,82 5,49 -1,67 

SMP2 3,85 5,57 -1,72 

SMP3 3,86 5,57 -1,71 

Rata-rata 3,84 5,54 -1,70 

Waktu Penyelesaian 

WP1 4,44 5,90 -1,46 

WP2 4,42 5,85 -1,44 

WP3 4,41 5,82 -1,41 

Rata-rata 4,42 5,86 -1,43 

Biaya/Tarif 
BT1 4,62 5,65 -1.03 

BT2 4,59 5,70 -1,12 

Rata-rata 4,60 5,67 -1,07 

Produk Spesifikasi Jenis 

Layanan 

PSJL1 4,78 5,42 -0,64 

PSJL2 4,61 5,43 -0,82 

Rata-rata 6,69 5,42 -0,73 

Kompetensi Pelaksana 

KP1 4,45 4,79 -0,34 

KP2 4,37 4,80 -0,43 

KP3 4,56 4,91 -0,36 

Rata-rata 4,46 4,83 -0,38 

Perilaku Pelaksana 

PP1 4,62 5,40 -0,77 

PP2 4,52 5,48 -0,96 

PP3 4,55 5,36 -0,81 

Rata-rata 4,56 5,41 -0,85 

Penanganan Pengaduan 

Saran dan Masukan 

PSM1 4,67 4,88 -0,21 

PSM2 4,61 4,83 -0,22 

Rata-rata 4,64 4,85 -0,22 

Sarana dan Prasarana 
SP1 4,56 4,75 -0,19 

SP2 4,70 4,82 -0,13 

Rata-rata 4,63 4,78 -0.16 

Sumber: Olah Data SPSS 
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 Berdasarkan dari hasil tabel 8, diketahui hasil semua gap bersifat negatif (-). Oleh karena 

itu dapat diketahui bahwa hampir semua variabel belum bisa memenuhi kepuasan masyarakat 

dan harapan masyarakat lebih tinggi dari pada kinerja instansi Dispendukcapil. 

3. Analisis Kuadran 

 Tahap terakhir dari analisis IPA adalah analisis Kuadran Diagram Kartesius yang di mana 

dalam diagram tersebut terbagi menjadi 4 kuadran yaitu kuadran I (Concentrate Here), 

Kuadran II (Keep Up the Good Work), Kuadran III (Low Priority), Kuadran IV (Possible 

Overkill). Berikut merupakan gambar analisis diagram kartesius. 

 

 
 

Gambar 3. Hasil Analisis Diagram Kartesius IPA 

Sumber: Olah Data SPSS 

 

Berdasarkan hasil dari Gambar 3 di atas, berikut ini merupakan penjelasan untuk masing-

masing kuadran: 

1. Kuadran I : pada kuadran I menjelaskan bahwa kinerja pada instansi rendah tetapi 

tingkat kepentingan atau harapan masyarakat sangat tinggi. Sehingga variabel yang 

terdapat pada kuadran I memiliki prioritas utama dalam melakukan perbaikan. Pada 

kuadran I terdapat dimensi 2 (Sistem Mekanisme dan Prosedur), dan 3 (Waktu 

Penyelesaian). 

2. Kuadran II : pada kuadran II menjelaskan bahwa kinerja pada instansi tinggi dan 

harapan masyarakat juga tinggi, yang termasuk dalam kuadran ini harus tetap 

dipertahankan. Pada kuadran II terdapat dimensi 1 (Persyaratan), 4 (Biaya) dan 5 

(Produk Spesifikasi Jenis Layanan), 7 (Perilaku Pelaksana). 

3. Kuadran III : pada kuadran III menjelaskan bahwa kinerja pada instansi rendah tetapi 

harapan masyarakat juga rendah sehingga yang termasuk dalam kuadran ini tidak 

perlu terlalu diperhatikan. Pada kuadran III terdapat dimensi 6 ( Kompetensi 

Pelaksana). 

4. Kuadran IV : pada kuadran IV menjelaskan bahwa kinerja sudah baik tetapi dianggap 

tidak terlalu penting, yang termasuk dalam kuadran ini yaitu dimensi 8 (Penanganan 

Pengaduan Saran dan Masukan), 9 (Sarana dan Prasarana). 

 

Confirmatory Factor Analysis (CFA) Peningkatan Indeks 
Kepuasan Masyarakat Berkelanjutan Di Dispendukcapil Kota 
Semarang 

 

Berdasarkan dari hasil pengujian validitas konstruk menggunakan pendekatan CFA, 

menjelaskan bahwa sembilan unsur IKM yang sudah ditetapkan dalam PermenPAN-RB  

http://jkmp.umsida.ac.id/index.php/


Lestariningtyas, N. P., & Raharjo, T. H Improvement of the Community Satisfaction Index 
in 

JKMP (Jurnal Kebijakan dan Manajemen Publik) | jkmp.umsida.ac.id/index.php/ April 2026 | Volume 14 | Issue 1 

101 

 

 

 

No.14 Tahun 2017 mempunyai kontribusi yang valid dan signifikan dalam membentuk 

variabel laten kepuasan masyarakat. Seluruh indikator mendapatkan nilai loading factor > 

0,50, nilai AVE > 0,50, dan nilai CR > 0,70, ini memiliki arti bahwa instrumen yang di 

gunakan memiliki validitas konvergen yang kuat. Sejalan dengan (Ariyanto et al., 2023) yang 

menyatakan bahwa validitas konstruk dapat memastikan bahwa indikator dapat 

mencerminkan dimensi kepuasan masyarakat secara teoritis bukan hanya sekedar data 

administratif. 

Hasil dari pengujian GoF, menunjukkan bahwa sebagian besar indeks kesesuaian model 

dapat memenuhi kriteria kelayakan model karena nilai IFI, TLI, dan CFI berada > 0,90 dan 

nilai SRMR berada < 0,08. Hal tersebut mengartikan bahwa model mempunyai tingkat 

kecocokan yang cukup baik dengan data empiris. Nilai NFI yang menunjukkan hasil marginal 

dan GFI serta RMSEA yang berada dibatas ideal, dalam kondisi ini dapat disebabkan oleh 

beberapa faktor seperti perlunya modifikasi model, heterogenitas persepsi responden terhadap 

kualitas pelayanan (Andini et al., 2026). Model ini secara keseluruhan tetap layak diterima 

karena mayoritas IFI, TLI, CFI, SRMR memiliki hasil fit yang telah terpenuhi. Menurut 

Kline (2023) dalam evaluasi model CFA sebaiknya tidak boleh bergantung pada satu indeks, 

tetapi perlu juga mempertimbangkan indeks yang lainnya untuk mendapatkan penilaian yang 

lebih lengkap mengenai kesesuaian model dengan data empiris. Oleh karena itu, model 

pengukuran IKM masih dapat diterima untuk digunakan dalam menjelaskan kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik. Ketidakfitan indeks memerlukan kehati-hatian dalam 

interpretasi karena terdapat potensi faktor eksternal di luar model yang memengaruhi persepsi 

masyarakat. 

Meskipun model pengukuran dalam penelitian ini menunjukkan hasil yang baik, tetapi 

terdapat beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan. Indikator IKM yang digunakan lebih 

bersifat umum dan administratif, sehingga belum dapat sepenuhnya menggambarkan persepsi 

masyarakat secara mendalam. Sejalan dengan penelitian (Rajak et al., 2025) Indikator dalam 

pengukuran IKM saat ini masih bersifat administratif dan terlalu general, sehingga kurang 

efektif dalam merefleksikan realitas pelayanan dan persepsi masyarakat secara komprehensif. 

Oleh karena itu, diperlukan evaluasi dan pengembangan terhadap indikator pelayanan supaya 

dapat menggambarkan persepsi masyarakat secara mendalam (Roziqin & Syamiyah, 2023). 

Implikasi bagi Dispendukcapil perlu melakukan inovasi pelayanan seperti penyederhanaan 

prosedur, peningkatan kejelasan informasi untuk meningkatkan efektivitas dan kualitas 

pelayanan publik secara berkelanjutan. 

Importance Performance Analysis (IPA) Peningkatan Indeks 
Kepuasan Masyarakat Berkelanjutan Di Dispendukcapil Kota 
Semarang  

 

Hasil analisis IPA memaparkan bahwa adanya kesenjangan gap antara kinerja dengan 

harapan masyarakat. Degan total keseluruhan tingkat kesesuaian sebesar 84,15% 

menunjukkan bahwa masyarakat belum sepenuhnya merasa puas dengan pelayanan di 

Dispendukcapil Kota Semarang. Selain itu seluruh dimensi IKM memiliki nilai gap yang 

negatif yang mengartikan bahwa ekspetasi dan persepsi kinerja tidak sesuai. 

Pada Kuadran I (Concentrate Here) terdapat beberapa dimensi yang ada dalam kuadran ini 

seperti sistem mekanisme dan prosedur, serta waktu penyelesaian. Rendahnya Kinerja 

disebabkan oleh prosedur yang berbelit, kurangnya informasi dan ketidaksesuaian antara 

waktu pelayanan yang dijanjikan dengan reallitas dilapangan, sedangkan tingginya 

kepentingan disebabkan karena masyarakat sangat berharap bahwa pelayanan yang diberikan 

cepat, mudah dan jelas. Hasil dari penelitian ini dapat mengonfirmasi fenomena di lapangan 

yang di mana masyarakat masih mengeluhkan tentang sulitnya memperoleh informasi 

prosedur yang jelas serta adanya ketidaksesuaian waktu pelayanan. Kedua unsur ini memiliki 

tingkat kepentingan yang tinggi tetapi kinerjanya masih dianggap kurang atau rendah oleh 

masyarakat. Hasil ini di dukung dengan penelitian sebelumnya oleh (Herianto et al., 2024) 

yang mengungkapkan bahwa kejelasan prosedur dan ketepatan waktu pelayanan merupakan 

aspek yang berpotensi menghambat peningkatan kualitas layanan. 

Maka dari itu diperlukan rekomendasi perbaikan untuk dimensi mekanisme prosedur dan 

waktu penyelesaian seperti menyederhanakan alur pelayanan, peningkatan informasi melalui 

digital, penyediaan mesin self-service untuk cetak mandiri dokumen, menetapkan standar 
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waktu yang lebih realistis dan terukur. Sejalan dengan penelitian (Ndraha et al., 2024) yang 

menyatakan optimalisasi proses dapat melalui integrasi teknologi dan layanan mandiri, 

disertai dengna penetapan target durasi layanan yang realistis untuk meningkatkan efisiensi. 

Dengan menerapkan hal tersebut, perbaikan di kedua dimensi diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan secara signifikan. 

Pada kuadran II (Keep Up the Good Work) terdapat dimensi Persyaratan, Biaya, Produk 

Spesifikasi Jenis Layanan, Perilaku Pelaksana. Dimensi yang terdapat dalam kuadran ini 

harus dipertahankan kinerjanya. Dapat diartikan bahwa instansi sudah berhasil memberikan 

layanan yang dianggap penting oleh masyarakat sehingga kinerjanya harus dipertahankan. 
Pada kuadran III (Low Priority) terdapat dimensi kompetensi pelaksana. Meskipun kinerja 

pada kuadran ini dikatakan rendah tetapi tingkat kepentingan juga rendah. Oleh karena itu, 

perbaikan dapat dilakukan secara bertahap dan tetap perlu diperhatikan untuk peningkatan 

kualitas jangka panjang.   

Pada kuadran IV (Possible Overkill) menjelaskan tentang kinerja tinggi tapi dianggap 

kurang penting oleh masyarakat, terdapat dimensi Penanganan Pengaduan Saran dan 

Masukan, Sarana dan Prasarana. Rendahnya tingkat kepentingan bisa dikarenakan kurangnya 

pemanfaatan pengaduan saran dan masukan serta masyarakat beranggapan bahwa sarana dan 

prasarana adalah hal yang seharusnya sudah tersedia. Sejalan dengan (Setyarini, 2022) yang 

menyatakan bahwa masyarakat meyakini bahwa ketersediaan sarana dan prasarana yang 

memadai merupakan syarat mutlak untuk terwujudnya efektivitas dalam pelayanan publik. 

Tetapi kedua indikator ini tetap penting untuk dipertahankan untuk memastikan kualitas 

jangka panjang dan tetap stabil. Sejalan dengan penelitian (Sujono et al., 2024) bahwa 

menjaga kualitas layanan merupakan langkah yang krusial untuk memastikan kepuasan 

masyarakat serta mencegah penurunan kinerja dimasa yang akan datang  
 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa model pengukuran IKM yang terdiri 

dari sembilan dimensi terbukti valid dan reliabel secara statistik melalui analisis CFA. 

Sebagian besar indeks Goodness of Fit menunjukkan model mempunyai tingkat kecocokan 

yang cukup baik dengan data empiris, sehingga model pengukuran IKM layak digunakan 

untuk merepresentasikan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Hasil IPA 

menunjukkan bahwa tingkat kesesuaian antara kinerja pelayanan dan harapan masyarakat 

sebesar 84,15% yang mengartikan bahwa pelayanan yang diberikan belum sepenuhnya 

memenuhi harapan masyarakat. Pemetaan diagram kartesius juga menghasilkan bahwa 

dimensi sistem mekanisme dan prosedur serta waktu penyelesaian ada di kuadran I prioritas 

perbaikan. Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan perlu 

difokuskan pada perbaikan prosedur pelayanan, dan juga kepastian waktu penyelesaian. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan hanya fokus pada satu instansi dan hanya melalui survei 

kuantitatif sehingga aspek pengalaman dan persepsi mendalam masyarakat belum 

sepenuhnya tergali. Saran praktis yang dapat diambil dari penelitian ini yaitu 

menyederhanakan prosedur layanan, memperkuat inovasi digital dan melakukan evaluasi dan 

perabikan secara berkala. 
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