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ABSTRAK 

Dalam era  digital yang menuntut efisiensi dan akuntabilitas, instansi 

pemerintah dituntut untuk terus meningkatkan kinerja layanan publik berbasis 

teknologi. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja sistem Kediri Single 

Window for Investment(KSWI) sebuah platform layanan perizinan terpadu milik 

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kota 

Kediri dengan menggunakan kerangka IT BSC. Pendekatan penelitian yang 

digunakan bersifat kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara 

mendalam kepada pihak pengelola sistem dan analisis dokumentasi. Evaluasi 

dilakukan berdasarkan empat perspektif utama IT BSC, yakni Corporate 

Contribution, User Orientation, Operational Excellence, dan Future Orientation 

dengan mengacu pada KPI yang disesuaikan dengan konteks layanan publik digital. 

Hasil menunjukkan bahwa meskipun sistem KSWI telah mendukung proses 

perizinan secara digital dengan tingkat efektivitas yang relatif tinggi, masih terdapat 

beberapa aspek yang perlu ditingkatkan. Perspektif kontribusi organisasi 

menunjukkan kesesuaian sistem dengan visi instansi, namun adaptasi terhadap 

perubahan regulasi masih menjadi tantangan. Dari sisi orientasi pengguna, 

kepuasan dan pemahaman terhadap fitur layanan bervariasi, menandakan perlunya 

peningkatan edukasi dan penyederhanaan antarmuka. Perspektif keunggulan 

operasional menekankan pentingnya sistem pemeliharaan dan keamanan yang lebih 

sistematis, sedangkan orientasi masa depan mengindikasikan perlunya perencanaan 

strategis yang lebih matang dalam inovasi dan pengembangan SDM. Penelitian ini 

merekomendasikan perbaikan dalam penyelarasan strategi TI, penguatan pelatihan 

internal, serta peningkatan keterlibatan pengguna sebagai dasar pengambilan 

keputusan kebijakan pengembangan layanan. Dengan demikian, IT BSC terbukti 

efektif sebagai alat ukur yang menyeluruh dalam mengevaluasi dan meningkatkan 

kinerja sistem informasi publik, sekaligus menjadi acuan strategis bagi tata kelola 

teknologi informasi di sektor pemerintahan. 

Kata Kunci: KSWI, DPMPTSP, IT BSC, e-government, evaluasi kinerja, 

pelayanan publik 
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ABSTRACT 

In the digital era that demands efficiency and accountability, government 

institutions are required to continuously improve the performance of public services 

through the use of technology. This study aims to evaluate the performance of the 

Kediri Single Window for Investment (KSWI), a digital licensing service platform 

developed by the Investment and One-Stop Integrated Services Office (DPMPTSP) 

of Kediri City, using the Information Technology Balanced Scorecard (IT BSC) 

framework. The research employs a qualitative descriptive approach, with data 

collected through in-depth interviews with system managers and relevant 

documentation analysis. The evaluation focuses on four key IT BSC perspectives: 

Corporate Contribution, User Orientation, Operational Excellence, and Future 

Orientation, guided by contextually adapted Key Performance Indicators (KPIs) 

relevant to public digital services. The findings indicate that while KSWI has 

demonstrated a relatively high level of effectiveness in supporting digital licensing 

processes, several areas still require improvement. The corporate contribution 

perspective reflects alignment between IT objectives and the institution’s vision, 

though frequent regulatory changes present ongoing challenges. From the user 

orientation perspective, variations in user satisfaction and comprehension highlight 

the need for improved user education and interface simplification. The operational 

excellence perspective emphasizes the importance of more structured maintenance 

and security systems, while the future orientation perspective suggests a need for 

more strategic planning in innovation and human resource development. This study 

recommends enhancements in IT strategy alignment, strengthened internal training, 

and increased user engagement to support decision-making in service development. 

As such, the IT BSC proves to be an effective and comprehensive tool for evaluating 

and improving the performance of public information systems, serving as a strategic 

reference for IT governance within the government sector. 

Keywords: KSWI, DPMPTSP, IT Balanced Scorecard, e-government, 

performance evaluation, public digital service 
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