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ABSTRAK 

PENGUKURAN KINERJA LAYANAN TI PADA SURABAYA SINGLE 

WINDOW ALFA MENGGUNAKAN METODE IT BALANCED 

SCORECARD 

Oleh :  

Raya Akbar Tiar Wibowo 

Dalam era digital saat ini, masyarakat menuntut pelayanan publik yang 
responsif, efektif, dan efisien. Untuk memenuhi tuntutan tersebut, Pemerintah Kota 
Surabaya meluncurkan Surabaya Single Window (SSW) Alfa guna meningkatkan 
pelayanan perizinan dan non-perizinan secara terintegrasi. Namun, terdapat 
berbagai kendala seperti kesulitan pengguna dalam beradaptasi dengan sistem baru 
serta sering terjadi kesalahan (error). Pertanyaan utama yang diangkat adalah 
bagaimana cara mengukur dan mengevaluasi kinerja SSW Alfa sejak diluncurkan 
menggunakan metode IT Balanced Scorecard dan bagaimana mengidentifikasi 
kendala serta solusi untuk meningkatkan kinerjanya. Penelitian ini bertujuan 
mengukur kinerja layanan TI pada SSW Alfa dengan menggunakan metode IT 
Balanced Scorecard (IT BSC) serta memberikan rekomendasi perbaikan 
berdasarkan hasil pengukuran. Metode penelitian yang digunakan adalah 
pendekatan kuantitatif deskriptif dengan pengumpulan data melalui kuisioner dan 
wawancara. Responden penelitian meliputi pengguna SSW Alfa dan karyawan 
Dinas Komunikasi dan Informatika (DISKOMINFO) Kota Surabaya. Pengukuran 
kinerja dilakukan dari empat perspektif IT BSC kontribusi perusahaan, orientasi 
pelanggan, keunggulan operasional, dan orientasi masa depan. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kinerja SSW Alfa pada perspektif kontribusi perusahaan 
memperoleh skor 81,54%, perspektif orientasi pelanggan 73,35%, perspektif 
keunggulan operasional 88,12%, dan perspektif orientasi masa depan 83,13%. 
Meskipun ketiga perspektif menunjukkan hasil yang sangat baik, namun perspektif 
lainnya seperti orientasi pelanggan memerlukan peningkatan. Rekomendasi 
perbaikan meliputi layanan bantuan pengguna yang lebih komprehensif, tampilan 
yang menyesuaikan preferensi pengguna, memudahkan pengguna dalam 
menggunakan layanan, dan meningkatkan kepuasaan produk oleh pengguna. 
Diharapkan penelitian ini dapat menjadi acuan bagi DISKOMINFO dalam 
memperbaiki dan mengembangkan layanan SSW Alfa di masa mendatang. 

 
Kata Kunci : IT Balanced Scorecard, SSW Alfa, Pengukuran Kinerja Layanan TI, 
Diskominfo, E-Goverment  
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ABSTRACT 

Measuring IT Service Performance in Surabaya Single Window Alfa Using 

The IT Balanced Scorecard Method 

By: 

Raya Akbar Tiar Wibowo 

In today's digital era, people demand responsive, effective, and efficient 
public services. To fulfill these demands, the Surabaya City Government launched 
Surabaya Single Window (SSW) Alfa to improve integrated licensing and non-
licensing services. However, there are various obstacles, such as user difficulties in 
adapting to the new system and frequent errors. This research aims to measure the 
performance of IT services at SSW Alfa using the IT Balanced Scorecard (IT BSC) 
method and provide recommendations for improvement based on the measurement 
results.The research method used is a descriptive quantitative approach with data 
collection through questionnaires and interviews. Research respondents included 
SSW Alfa users and employees of the Surabaya City Communication and 
Informatics Office (DISKOMINFO). Performance measurement is done from four 
IT BSC perspectives: company contribution, customer orientation, operational 
excellence, and future orientation.The results showed that SSW Alfa's performance 
in the perspective of company contribution scored 81.54%, customer orientation 
73.35%, operational excellence 88.12%, and future orientation 83.13%. Although 
three perspectives show excellent results, the customer orientation perspective 
requires improvement. Recommendations for improvement include more 
comprehensive user assistance services, interfaces that adjust to user preferences, 
making the service easier to use, and increasing user satisfaction with the product.It 
is hoped that this research can serve as a reference for DISKOMINFO in improving 
and developing SSW Alfa services in the future. 
 

Keywords: IT Balanced Scorecard, SSW Alfa, IT Service Performance 

Measurement, Diskominfo, E-Goverment 
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