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Abstract. This study is motivated by the importance of public information service quality in the mineral and coal
mining sector, which plays a strategic role in the national economy. The Mineral and Coal Information Service
Office (RPIM) of the Directorate General of Mineral and Coal functions as a service unit providing information,
consultation, and administrative support to mining business entities as information applicants. However, the
information service performance index still shows fluctuations and has not consistently achieved organizational
targets. This study aims to analyze the influence of information accessibility and staff competence on satisfaction
with information services provided to applicants in the mineral and coal mining sector at RPIM. The study uses
a quantitative approach with a causal research design. Data will be collected through questionnaires distributed
to respondents, while data analysis is planned using Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). The results
indicate that information accessibility and staff competence have a positive and significant effect, both partially
and simultaneously, on applicants’' satisfaction with information services, with staff competence emerging as the
most dominant influencing factor.
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Abstrak. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan informasi publik pada sektor
pertambangan mineral dan batubara yang memiliki peran strategis dalam perekonomian nasional. Ruang
Pelayanan Informasi Mineral dan Batubara (RPIM) Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara berfungsi sebagai
unit pelayanan yang menyediakan informasi, konsultasi, dan dukungan administratif kepada badan usaha
pertambangan sebagai pemohon informasi. Namun demikian, capaian indeks pelayanan informasi masih
menunjukkan fluktuasi dan belum sepenuhnya konsisten memenuhi target organisasi. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh aksesibilitas informasi dan kompetensi petugas terhadap kepuasan atas pelayanan
informasi yang diberikan kepada pemohon informasi pada sektor pertambangan mineral dan batubara di RPIM
Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain kausal.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada responden, sedangkan analisis data
direncanakan menggunakan metode Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa aksesibilitas informasi dan kompetensi pegawai berpengaruh positif dan signifikan baik
secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pemohon sebagai pengguna layanan informasi, dengan
kompetensi pegawai menjadi variabel yang memberikan pengaruh paling dominan.

Kata Kunci: Aksesibilitas Informasi; Kompetensi Petugas; Kepuasan Pengguna; Pelayanan Publik; RPIM.

1. LATAR BELAKANG

Sektor pertambangan mineral dan batubara (minerba) merupakan salah satu sektor
strategis yang memiliki kontribusi besar terhadap pertumbuhan ekonomi Indonesia. Kontribusi
tersebut tercermin dari besarnya penerimaan negara yang berasal dari aktivitas pertambangan,
peningkatan investasi, serta tingginya permintaan komoditas mineral dan batubara di pasar
global. Berdasarkan data Kementerian Energi dan Sumber Daya Mineral, penerimaan negara
bukan pajak (PNBP) subsektor minerba pada tahun 2023 mencapai Rp152,16 triliun dan
menjadi kontributor terbesar terhadap total PNBP sektor energi dan sumber daya mineral yang
mencapai Rp300,3 triliun (KESDM, 2024; Neraca.co.id, 2023). Selain itu, Indonesia juga

tercatat sebagai salah satu produsen dan eksportir batubara terbesar di dunia dengan volume
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ekspor yang dalam beberapa tahun terakhir berada pada kisaran 400 juta ton per tahun. Pada
semester | tahun 2025, volume ekspor batubara Indonesia mencapai 238 juta ton atau sekitar
45% dari total target ekspor tahunan (Ditjen Minerba, 2025). Kondisi tersebut menunjukkan
bahwa sektor pertambangan memiliki peran yang sangat penting dalam mendukung
pembangunan ekonomi nasional, sehingga kebutuhan terhadap informasi yang akurat, cepat,
dan transparan menjadi semakin meningkat.

Peningkatan aktivitas pada sektor pertambangan mendorong meningkatnya kebutuhan
berbagai pemangku kepentingan terhadap layanan informasi, baik yang berkaitan dengan aspek
perizinan, regulasi, maupun administrasi pertambangan. Pelaku usaha, pemerintah daerah,
akademisi, dan masyarakat memerlukan akses terhadap informasi yang mudah diperoleh dan
dapat dipertanggungjawabkan untuk mendukung pengambilan keputusan. Dalam konteks
tersebut, Ruang Pelayanan Informasi Mineral dan Batubara (RPIM) Direktorat Jenderal
Mineral dan Batubara berperan sebagai salah satu unit pelayanan publik yang menyediakan
layanan konsultasi, penyampaian informasi, serta pelayanan administrasi bagi pemohon
informasi di sektor pertambangan. RPIM menjadi garda terdepan (front office) dalam
penyelenggaraan pelayanan informasi publik yang diharapkan mampu mewujudkan prinsip
transparansi, akuntabilitas, dan good governance melalui penyediaan layanan yang efektif dan
responsif terhadap kebutuhan pengguna.

Pelayanan informasi yang berkualitas merupakan salah satu indikator keberhasilan
penyelenggaraan pelayanan publik. Menurut Sinambela (2008), pelayanan publik merupakan
upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat yang dilakukan oleh penyelenggara negara dengan
menempatkan kepentingan masyarakat sebagai orientasi utama pelayanan. Sementara itu,
Parasuraman et al. (2019) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh berbagai
aspek, seperti kemudahan akses, kecepatan pelayanan, kejelasan prosedur, serta kemampuan
petugas dalam memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan pengguna. Apabila
pelayanan yang diberikan tidak mampu memenuhi harapan pengguna, maka tingkat kepuasan
masyarakat akan mengalami penurunan yang pada akhirnya dapat memengaruhi tingkat
kepercayaan terhadap institusi penyelenggara pelayanan publik.

Meskipun RPIM memiliki peran yang strategis dalam penyediaan informasi di sektor
pertambangan, capaian kinerja pelayanan selama periode 2021-2025 menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan masih memerlukan perbaikan. Data indeks pelayanan informasi RPIM
menunjukkan bahwa realisasi capaian pelayanan pada tahun 2021 sebesar 3,29, tahun 2022
sebesar 3,07, tahun 2023 sebesar 3,08, tahun 2024 sebesar 3,19, dan tahun 2025 sebesar 3,39.

Berdasarkan pedoman penilaian indeks kepuasan layanan, seluruh capaian tersebut masih
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berada pada kategori baik. Namun, pada periode 2021-2023, realisasi pelayanan secara
konsisten belum mampu mencapai target organisasi yang telah ditetapkan. Meskipun pada
tahun 2024 dan 2025 terjadi peningkatan capaian, nilai indeks pelayanan masih belum
mencapai kategori sangat baik secara konsisten. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan informasi RPIM masih memiliki ruang untuk ditingkatkan (Sekretariat Direktorat
Jenderal Mineral dan Batubara, 2025).

Permasalahan tersebut semakin terlihat ketika volume layanan mengalami peningkatan
yang cukup signifikan. Data operasional RPIM menunjukkan bahwa jumlah pengunjung
layanan tatap muka pada semester pertama tahun 2025 relatif stabil, yaitu berkisar antara 103
hingga 123 orang per bulan. Namun, pada semester kedua terjadi peningkatan yang sangat
tajam. Jumlah pengunjung pada Oktober mencapai 311 orang, November mencapai 309 orang,
dan Desember meningkat menjadi 332 orang. Di sisi lain, peningkatan jumlah pengunjung
tersebut tidak diimbangi dengan peningkatan kapasitas sumber daya manusia. Pada Desember
2025, jumlah petugas yang bertugas hanya empat orang dengan tingkat kehadiran sebesar 28%
(Sekretariat Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara, 2025). Ketidakseimbangan antara
jumlah pemohon informasi dan ketersediaan petugas berpotensi menimbulkan berbagai
permasalahan, seperti meningkatnya waktu tunggu, keterlambatan respons, serta menurunnya
kualitas interaksi antara petugas dan pengguna layanan.

Dalam perspektif public value, pelayanan publik seharusnya mampu menciptakan nilai
bagi masyarakat melalui penyelenggaraan layanan yang efektif, efisien, dan berorientasi pada
kebutuhan pengguna. Twizeyimana & Andersson, (2019) menjelaskan bahwa nilai publik
dapat tercipta apabila institusi mampu memberikan pelayanan yang berkualitas dan
memberikan manfaat yang nyata bagi masyarakat. Namun, kondisi operasional RPIM
menunjukkan bahwa peningkatan kebutuhan layanan belum sepenuhnya diimbangi oleh
kapasitas organisasi dalam menyediakan pelayanan yang optimal. Dalam sektor pertambangan
yang memiliki karakteristik kompleks, keterlambatan penyampaian informasi tidak hanya
berdampak pada kualitas pelayanan, tetapi juga dapat memengaruhi proses pengambilan
keputusan bisnis dan investasi.

Untuk memperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai kondisi pelayanan di
RPIM, peneliti melakukan pra-penelitian terhadap 50 pengguna layanan tatap muka. Hasil pra-
penelitian menunjukkan bahwa aksesibilitas informasi memperoleh nilai rata-rata sebesar 2,53
dan menjadi variabel dengan nilai terendah dibandingkan aspek pelayanan lainnya. Sementara
itu, kompetensi petugas memperoleh nilai rata-rata sebesar 2,70 dan masih berada pada

kategori sedang atau cukup. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pengguna layanan masih
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menghadapi berbagai kendala dalam memperoleh informasi secara cepat, jelas, dan mudah
dipahami. Selain itu, kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan juga dinilai masih
perlu ditingkatkan agar mampu memenuhi kebutuhan pengguna secara lebih optimal.

Secara teoretis, hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna dapat
dijelaskan melalui Expectancy-Disconfirmation Theory (EDT). Oliver (2014) dan Ryzin
(2006) menjelaskan bahwa kepuasan pengguna dipengaruhi oleh kesesuaian antara harapan
awal dan kinerja layanan yang diterima. Apabila pelayanan yang diberikan sesuai atau bahkan
melampaui harapan pengguna, maka akan terjadi konfirmasi positif yang meningkatkan
kepuasan. Sebaliknya, apabila pelayanan yang diterima berada di bawah harapan, maka akan
muncul ketidakpuasan. Dalam konteks pelayanan informasi di RPIM, pemohon informasi
memiliki harapan terhadap kemudahan akses informasi, kecepatan pelayanan, kejelasan
prosedur, serta kemampuan petugas dalam memberikan respons yang tepat. Oleh karena itu,
aksesibilitas informasi dan kompetensi petugas diduga menjadi faktor yang memengaruhi
kepuasan pemohon informasi.

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa aksesibilitas informasi memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna layanan. Yuliyana & Susilowati, (2021)
menyatakan bahwa kemudahan memperoleh informasi, kecepatan respons, dan kejelasan
prosedur berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna. Penelitian Palacios et al.
(2020) juga menunjukkan bahwa digital service accessibility berkontribusi terhadap
peningkatan kepuasan melalui kemudahan penggunaan dan keandalan sistem layanan. Dengan
demikian, aksesibilitas informasi yang baik dapat meningkatkan persepsi positif pengguna
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

Selain aksesibilitas informasi, kompetensi petugas juga merupakan faktor yang sangat
menentukan keberhasilan pelayanan publik. Novita & Prasetyo, (2022) menjelaskan bahwa
kompetensi teknis dan kemampuan interpersonal petugas memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna. Temuan tersebut diperkuat oleh Palacios
et al. (2020), yang menyatakan bahwa kompetensi petugas, baik dalam aspek teknis maupun
kemampuan berinteraksi dengan pengguna, berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan
pelanggan. Dalam pelayanan informasi publik, kompetensi petugas mencakup kemampuan
memahami kebutuhan pengguna, menyampaikan informasi secara jelas, memberikan respons
yang cepat, serta menyelesaikan permasalahan secara profesional.

Meskipun berbagai penelitian telah membahas hubungan antara aksesibilitas informasi,
kompetensi petugas, dan kepuasan pengguna, penelitian yang secara khusus mengkaji ketiga

variabel tersebut dalam konteks pelayanan informasi pada sektor pertambangan masih relatif
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terbatas. Sebagian besar penelitian terdahulu dilakukan pada sektor kesehatan, pendidikan, dan
pelayanan administrasi umum. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki nilai kebaruan karena
dilakukan pada Ruang Pelayanan Informasi Mineral dan Batubara (RPIM), yang merupakan
unit pelayanan publik dengan karakteristik yang berbeda karena berhubungan langsung dengan
kebutuhan badan usaha pertambangan, proses perizinan, dan tata kelola sumber daya alam.
Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
aksesibilitas informasi dan kompetensi petugas terhadap kepuasan atas pelayanan informasi
yang diberikan kepada pemohon informasi di RPIM Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara
pada tahun 2026. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi empiris bagi
pengembangan strategi peningkatan kualitas pelayanan informasi publik, khususnya pada

sektor pertambangan mineral dan batubara.

2. KAJIAN TEORITIS
Aksesibilitas Informasi

Aksesibilitas informasi merupakan kemampuan individu atau organisasi untuk
memperoleh, memahami, dan memanfaatkan informasi yang dibutuhkan secara cepat, mudah,
dan efektif. Dalam konteks pelayanan publik, aksesibilitas informasi tidak hanya berkaitan
dengan ketersediaan informasi, tetapi juga mencakup kemudahan dalam mencari, memahami,
dan menggunakan informasi yang disediakan oleh organisasi. Blanke & Perlingeiro, (2018)
menjelaskan bahwa akses terhadap informasi publik merupakan fondasi transparansi dan
akuntabilitas pemerintahan. Sementara itu, Denhardt & Denhardt, (2016) menegaskan bahwa
pelayanan publik modern harus berorientasi pada kebutuhan masyarakat melalui penyediaan
informasi yang terbuka dan mudah diakses. Selain itu, Rowley (2006) menyatakan bahwa
kualitas informasi dipengaruhi oleh kemudahan akses, relevansi, dan ketepatan waktu
penyampaian informasi. Dengan demikian, aksesibilitas informasi dapat dipahami sebagai
kemampuan organisasi dalam menyediakan informasi yang mudah diperoleh, jelas, mutakhir,
dan sesuai dengan kebutuhan pengguna sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan
publik.

Pengukuran variabel aksesibilitas informasi dalam penelitian ini mengacu pada konsep
akses informasi publik dan e-government accessibility yang dikembangkan oleh Blanke &
Perlingeiro (2018), Bélanger (2022), serta Firdaus et al. (2020). Pemilihan indikator juga
didasarkan pada beberapa penelitian terdahulu yang membahas aksesibilitas dalam berbagai
konteks pelayanan. Firdaus et al. (2020) menekankan pentingnya ketersediaan data,

kemutakhiran informasi, dan transparansi pelayanan. Dina (2017) menambahkan bahwa
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kejelasan prosedur dan kemudahan memperoleh informasi merupakan aspek penting dalam
pelayanan informasi. Sementara itu, Alqraini & Alasim, (2026) menyoroti pentingnya
pemanfaatan media digital dalam meningkatkan aksesibilitas layanan. Berdasarkan sintesis
berbagai penelitian tersebut, indikator aksesibilitas informasi yang digunakan dalam penelitian
ini meliputi kemudahan memperoleh informasi pelayanan, ketersediaan data dan dokumen
yang dibutuhkan, kejelasan prosedur dan persyaratan layanan, keterkinian informasi
pelayanan, transparansi informasi pelayanan, ketersediaan media digital pelayanan informasi,
serta kecepatan memperoleh informasi pelayanan. Indikator tersebut dipilih karena dinilai
paling sesuai dengan karakteristik pelayanan informasi pada Ruang Pelayanan Informasi
Mineral dan Batubara (RPIM) Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara.

Kompetensi Pegawai

Kompetensi pegawai merupakan kombinasi pengetahuan, keterampilan, sikap, dan
karakteristik individu yang memungkinkan seseorang melaksanakan tugas secara efektif sesuai
dengan tuntutan pekerjaan. Spencer & Spencer, (2021) mendefinisikan kompetensi sebagai
karakteristik dasar individu yang memiliki hubungan kausal dengan kinerja unggul dalam suatu
pekerjaan. Dalam sektor publik, kompetensi tidak hanya berkaitan dengan kemampuan teknis,
tetapi juga mencakup kemampuan sosial, komunikasi, dan nilai etika yang mendukung
penyelenggaraan pelayanan yang akuntabel (Wart, 2016). Armstrong & Taylor, (2020)
menambahkan bahwa kompetensi merupakan integrasi antara pengetahuan, keterampilan,
perilaku, dan sikap yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan organisasi. Dengan demikian,
kompetensi pegawai dalam penelitian ini didefinisikan sebagai kemampuan individu yang
mencakup aspek pengetahuan, keterampilan, komunikasi, sikap pelayanan, dan kemampuan
adaptasi dalam memberikan pelayanan informasi secara efektif, profesional, dan responsif
kepada pemohon informasi.

Pengukuran kompetensi pegawai dalam penelitian ini mengacu pada beberapa
penelitian terdahulu yang menempatkan kompetensi sebagai faktor yang memengaruhi kualitas
pelayanan dan kepuasan pengguna. Palacios et al. (2020) mengukur kompetensi melalui
dimensi task competence dan interaction competence, yang menekankan aspek pengetahuan
dan kemampuan berinteraksi dengan pengguna layanan. Novita & Prasetyo, (2022)
menjelaskan bahwa kompetensi pelayanan terdiri atas pengetahuan kerja, keterampilan kerja,
dan kemampuan menjalankan pelayanan sesuai dengan standar profesi. Lee et al. (2023)
menekankan pentingnya kompetensi komunikasi yang meliputi kemampuan menyampaikan
informasi, mendengarkan, memahami pesan, menyesuaikan komunikasi, dan membangun

hubungan interpersonal. Sementara itu, Umar & Saleem, (2022) menyoroti pentingnya
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kompetensi emosional dalam memahami kebutuhan pengguna, sedangkan Sundari et al.,
(2025) menempatkan kecepatan dan ketepatan pelayanan sebagai bagian dari kompetensi
pegawai. Berdasarkan sintesis berbagai penelitian tersebut, indikator kompetensi pegawai yang
digunakan dalam penelitian ini meliputi pengetahuan mengenai substansi pekerjaan,
keterampilan teknis, kemampuan komunikasi, sikap pelayanan, kemampuan menyelesaikan
kebutuhan pengguna layanan, kemampuan beradaptasi, serta kecepatan dan ketepatan dalam
memberikan pelayanan. Indikator tersebut dipilih karena sesuai dengan karakteristik pelayanan
pada Ruang Pelayanan Informasi Mineral dan Batubara (RPIM), yang menuntut petugas untuk
memberikan informasi secara akurat, cepat, dan profesional.
Kepuasan

Kepuasan merupakan kondisi yang menggambarkan tingkat kesesuaian antara harapan
pengguna dan kinerja layanan yang diterima. Dalam konteks pelayanan publik, kepuasan tidak
hanya berkaitan dengan kualitas layanan, tetapi juga mencerminkan tingkat kepercayaan
masyarakat terhadap institusi penyelenggara layanan. Ryzin (2006) menjelaskan bahwa
kepuasan merupakan hasil evaluasi masyarakat terhadap kinerja layanan pemerintah yang
dipengaruhi oleh persepsi keadilan, transparansi, dan akuntabilitas. Oliver (2014) melalui teori
Expectancy-Disconfirmation menyatakan bahwa kepuasan muncul ketika kinerja yang
dirasakan sama dengan atau melebihi harapan pengguna. Sementara itu, Lovelock & Patterson,
(2015) menegaskan bahwa kepuasan terbentuk melalui pengalaman layanan yang konsisten
dan dapat diandalkan. Parasuraman et al. (2019) juga menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan pengguna. Selain itu, Robbins & Judge,
(2022) serta Sinambela (2019) menyatakan bahwa kepuasan merupakan hasil evaluasi individu
terhadap pengalaman yang diterima, yang mencerminkan efektivitas organisasi dalam
memenuhi kebutuhan penggunanya. Dengan demikian, kepuasan dalam penelitian ini diartikan
sebagai evaluasi pemohon informasi terhadap pelayanan yang diberikan oleh RPIM
berdasarkan kesesuaian antara harapan, pengalaman, dan kualitas pelayanan yang diterima.

Pengukuran kepuasan dalam penelitian ini mengacu pada beberapa penelitian terdahulu
yang menempatkan kepuasan sebagai hasil evaluasi pengguna terhadap pengalaman pelayanan.
Palacios et al. (2020) mengukur kepuasan berdasarkan pengalaman pengguna secara
keseluruhan setelah berinteraksi dengan penyedia layanan. Natalia et al. (2020) menekankan
kepuasan terhadap pengalaman, fasilitas, dan aksesibilitas layanan. Yuliyana dan Susilowati,
(2021) mengukur kepuasan berdasarkan kesesuaian antara harapan dan pelayanan yang
diterima, sedangkan Novita & Prasetyo, (2022) menilai kepuasan melalui persepsi pengguna

terhadap ketepatan pelayanan, perhatian petugas, dan kualitas layanan. Selain itu, Sundari et



Pengaruh Aksesibilitas Informasi dan Kompetensi Petugas terhadap Kepuasan Pemohon Informasi di RPIM
Tahun 2026

al. (2025) menempatkan kecepatan layanan sebagai salah satu aspek yang memengaruhi
kepuasan pengguna. Berdasarkan sintesis berbagai penelitian tersebut, indikator kepuasan yang
digunakan dalam penelitian ini meliputi kepuasan terhadap kualitas pelayanan informasi,
kecepatan dan ketepatan pelayanan, sikap dan kemampuan petugas, kemudahan memperoleh
informasi, keputusan menggunakan layanan, kepuasan secara keseluruhan, serta transparansi
informasi dan prosedur pelayanan. Indikator tersebut dipilih karena sesuai dengan karakteristik
pelayanan pada Ruang Pelayanan Informasi Mineral dan Batubara (RPIM) yang berorientasi
pada penyediaan layanan informasi yang cepat, akurat, transparan, dan profesional.
Kerangka Penelitian dan Hipotesis

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh aksesibilitas informasi dan kompetensi
pegawai terhadap kepuasan pemohon atas pelayanan informasi pada RPIM Ditjen Minerba.
Aksesibilitas informasi yang mudah, jelas, dan transparan dapat meningkatkan kepuasan
pengguna, sebagaimana didukung oleh Natalia et al. (2020) serta Yuliyana & Susilowati,
(2021). Selain itu, kompetensi pegawai berupa pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan
komunikasi yang baik turut meningkatkan efektivitas pelayanan dan kepuasan pemohon,

sebagaimana ditunjukkan oleh Palacios et al. (2020) serta Novita & Prasetyo, (2022).

Aksesibilitas Informasi (X1) &

ri

H; Kepuasan Pemohon atas Pelayanan
Hs Informasi (Y)

Kompetensi Pegawai (X2) d

Gambar 1. Kerangka Pemikiran.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, penelitian ini mengasumsikan bahwa
aksesibilitas informasi dan kompetensi pegawai berpengaruh terhadap kepuasan pemohon atas
pelayanan informasi pada RPIM Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara. Hipotesis
penelitian dirumuskan sebagai berikut:

Hi: Aksesibilitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pemohon atas pelayanan informasi pada RPIM Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara.

H>: Kompetensi pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pemohon atas pelayanan informasi pada RPIM Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara.

Hs: Aksesibilitas informasi dan kompetensi pegawai secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pemohon atas pelayanan informasi pada RPIM Direktorat

Jenderal Mineral dan Batubara.
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3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk
menganalisis pengaruh aksesibilitas informasi dan kompetensi pegawai terhadap kepuasan
pemohon atas pelayanan informasi pada Ruang Pelayanan Informasi Mineral dan Batubara
(RPIM) Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara tahun 2026. Pendekatan kuantitatif dipilih
karena mampu mengukur hubungan antarvariabel secara objektif melalui analisis statistik.
Menurut Sinambela (2023), penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian yang
digunakan untuk menguji teori melalui pengukuran variabel penelitian dan analisis data yang
dinyatakan dalam bentuk angka.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pemohon informasi yang menggunakan
layanan RPIM Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara pada tahun 2026. Penentuan sampel
dilakukan menggunakan teknik simple random sampling, yaitu teknik pengambilan sampel
yang memberikan kesempatan yang sama kepada setiap anggota populasi untuk dipilih sebagai
responden. Teknik ini digunakan karena seluruh anggota populasi memiliki karakteristik yang
sesuai dengan tujuan penelitian dan memiliki peluang yang sama untuk menjadi sampel.
Menurut Sinambela (2023), simple random sampling merupakan teknik pengambilan sampel
yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang terdapat dalam populasi,
sehingga setiap anggota populasi memiliki kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert
lima tingkat, mulai dari skor 1 (sangat tidak setuju) hingga skor 5 (sangat setuju). Selain data
primer yang diperoleh melalui kuesioner, penelitian ini juga memanfaatkan data sekunder yang
berasal dari dokumen, laporan, dan publikasi resmi Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara.
Menurut Sugiyono (2022), penggunaan data primer dan data sekunder secara bersamaan dapat
meningkatkan kelengkapan informasi yang digunakan dalam penelitian.

Analisis data dilakukan secara bertahap yang meliputi analisis statistik deskriptif, uji
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji parsial (z-fes?),
uji simultan (F-fest), dan koefisien determinasi (R?). Menurut Ghozali (2021), regresi linear
berganda digunakan untuk menganalisis pengaruh dua atau lebih variabel independen terhadap
satu variabel dependen. Seluruh proses pengolahan dan analisis data dalam penelitian ini

dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak SPSS versi 26.
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh aksesibilitas informasi dan
kompetensi pegawai terhadap kepuasan pemohon atas pelayanan informasi pada Ruang
Pelayanan Informasi Mineral dan Batubara (RPIM) Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara.
Sebelum melakukan analisis terhadap hubungan antarvariabel, instrumen penelitian terlebih
dahulu diuji melalui uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan bahwa setiap butir
pernyataan mampu mengukur konstruk penelitian secara tepat dan konsisten.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian.

Variabel Indikator r Hitung Cronbach's Alpha Keterangan

X1 0,795 Valid dan reliabel
Xi2 0,809 Valid
X3 0,920 Valid
Xia 0,876 Valid
o . Xis 0,793 Valid

Aksesibilitas Informasi (X1) 0,925 .

X6 0,767 Valid
X7 0,895 Valid
X8 0,745 Valid
X9 0,676 Valid
X110 0,649 Valid

X2 0,779 Valid dan reliabel
X22 0,849 Valid
X23 0,819 Valid
Xa4 0,883 Valid
Kompetensi Pegawai (X2) Xas 0,882 0,908 Valid
Xa6 0,821 Valid
X271 0,684 Valid
X2 0,672 Valid
X29 0,677 Valid

Y1 0,695 Valid dan reliabel
Y, 0,733 Valid
K Permol Y3 0,693 Valid
Kopwen b v e s
Ys 0,604 Valid
Y 0,666 Valid
Y 0,560 Valid

Sumber: Data diolah oleh Peneliti, 2026.

Berdasarkan Tabel 1, seluruh indikator pada wvariabel aksesibilitas informasi,
kompetensi pegawai, dan kepuasan pemohon atas pelayanan informasi memiliki nilai » hitung
lebih besar daripada r tabel sebesar 0,361, dengan nilai tertinggi pada indikator X1.3 sebesar
0,920 dan terendah pada indikator Y7 sebesar 0,560, sehingga seluruh butir pernyataan
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dinyatakan valid dan mampu merepresentasikan konstruk yang diukur. Selanjutnya, hasil uji
reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,925 untuk aksesibilitas informasi,
0,908 untuk kompetensi pegawai, dan 0,756 untuk kepuasan pemohon atas pelayanan
informasi. Seluruh nilai tersebut berada di atas batas minimum 0,70, sehingga instrumen
penelitian dinyatakan memiliki konsistensi internal yang baik dan layak digunakan untuk tahap
pengumpulan serta analisis data selanjutnya.

Responden dalam penelitian ini merupakan pemohon yang menggunakan layanan
informasi pada Ruang Pelayanan Informasi Mineral dan Batubara (RPIM) Direktorat Jenderal
Mineral dan Batubara. Karakteristik responden dianalisis berdasarkan jenis kelamin, usia,
tingkat pendidikan, lama bekerja, dan frekuensi penggunaan layanan RPIM.

Tabel 2. Karakteristik Responden Penelitian.

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase (%)

Jenis kelamin Laki-laki 58 60,4
Perempuan 38 39,6

<25 tahun 7 7.3

25-34 tahun 30 31,3
Usia 35-44 tahun 28 29,2

45-54 tahun 27 28,1

>55 tahun 4 4,2

SMA/SMK 3 3,1

- . Diploma 3 3,1
Pendidikan terakhir S1 75 78.1
S2 15 15,6

<1 tahun 7 7,3

Lama bekerja <5 tahun 42 43,8
>10 tahun 47 49
) 1 kali 22 22,9

Frekuensi 23 kali 30 31,3
menggu%klﬁ layanan 4-5 kali 12 12,5
>5 kali 32 333

Sumber: Data diolah oleh Peneliti, 2026.

Berdasarkan Tabel 2 mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki, yaitu sebanyak 58
orang (60,4%), sedangkan perempuan berjumlah 38 orang (39,6%). Sebagian besar responden
berada pada rentang usia 25-34 tahun (31,3%), diikuti kelompok usia 35-44 tahun (29,2%)
dan 45-54 tahun (28,1%). Dari sisi pendidikan, mayoritas responden memiliki tingkat
pendidikan sarjana (S1), yaitu sebanyak 75 orang (78,1%). Berdasarkan pengalaman kerja,
sebagian besar responden telah bekerja lebih dari 10 tahun (49,0%), sedangkan 43,8% memiliki
masa kerja kurang dari 5 tahun. Selain itu, sebanyak 33,3% responden telah menggunakan

layanan RPIM lebih dari lima kali, sedangkan 31,3% telah menggunakan layanan sebanyak
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dua hingga tiga kali. Karakteristik tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar responden
memiliki pengalaman kerja yang cukup panjang serta pengalaman menggunakan layanan
RPIM lebih dari satu kali, sehingga dinilai mampu memberikan penilaian terhadap kualitas
pelayanan informasi yang diberikan.

Untuk memberikan gambaran mengenai persepsi responden terhadap variabel
penelitian, dilakukan analisis deskriptif terhadap variabel aksesibilitas informasi, kompetensi
pegawai, dan kepuasan pemohon. Analisis dilakukan terhadap 96 responden dengan
menggunakan nilai rata-rata pada setiap dimensi.

Tabel 3. Analisis Deskriptif Variabel Penelitian Berdasarkan Dimensi.

Rata-
rata Rata-
Variabel Dimensi Indikator . rata
Indikato . .
. Dimensi
Kemudahan 434
Akses Kemudahan memperoleh informasi pelayanan 4,32
Informasi 4,29
Ketersediaan Ketersediaan data dan dokumen yang dibutuhkan 4,25 426
Informasi pengguna 4,26 ’
i 4,33
o Kejelasan Kejelasan prosedur dan persyaratan layanan 4,35
Aksesibilitas Pelayanan 4,38
Informasi Kualitas o .
(X)) Informasi Keterkinian informasi pelayanan 4,29
Transparansi .. .
Informasi Transparansi informasi pelayanan 4,13
Digitalisasi Ketersediaan media digital pelayanan informasi 4,27
Layanan
Kecepatan
Layanan Kecepatan memperoleh informasi pelayanan 4,16
Informasi
Rata-rata Aksesibilitas Informasi (X1) 4,25
Pengetahuan Pengetahuan pegawai mengenai substansi 4,34 432
Kerja pekerjaan dan layanan 430 ’
Keterampilan Keterampilan teknis dalam melaksanakan tugas 4,31 433
Teknis pelayanan 435 ’
S Kemampuan komunikasi dalam memberikan
Komunikasi . . .
' Pelayanan informasi kepada pemohon sebagai pengguna 4,45
Kompetensi layanan informasi
Pegawai Sikap Sikap ramah, sopan, dan membantu pemohon
. . . 4,48
(X2) Pelayanan sebagai pengguna layanan informasi
Pemecahan Kemampuan menyelesaikan kebutuhan atau
Masalah permasalahan pemohon sebagai pengguna layanan 4,30
informasi
Adaptabilitas Kemampuan mengendalikan diri dan beradaptasi
. . 4,40
Kerja dalam pekerjaan
Produktivitas Kecepatan serta ketepatan dalam memberikan 441
Pelayanan pelayanan ’
Rata-rata Kompetensi Pegawai (X2) 4,38
Kepuasan Kualitas Kepuasan terhadap kualitas pelayanan informasi
o 4,38
) Pelayanan yang diterima
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Kecepatan Kepuasan terhadap kecepatan dan ketepatan 408
Pelayanan pelayanan ’
Kinerja Kepuasan terhadap sikap dan kemampuan pegawai 4.49
Pegawai dalam melayani ’
Kemudahan Kepuasan terhadap kemudahan memperoleh 43
Layanan informasi layanan ’
Keputusan Kepuasan terhadap keputusan menggunakan
4,39
Penggunaan layanan RPIM
Kepuasan Kepuasan secara keseluruhan terhadap pelayanan
o 4,41
Menyeluruh yang diberikan
Transparansi Kepuasan terhadap transparansi informasi dan 438
Pelayanan prosedur pelayanan. ’
Rata-rata Kepuasan (Y) 4,39

Sumber: Data diolah oleh Peneliti, 2026.

Berdasarkan Tabel 3, ketiga variabel penelitian berada pada kategori sangat baik,
dengan rata-rata kompetensi pegawai sebesar 4,38, kepuasan pemohon sebesar 4,39, dan
aksesibilitas informasi sebesar 4,25. Pada aksesibilitas informasi, dimensi kejelasan pelayanan
memperoleh nilai tertinggi (4,35), sedangkan transparansi informasi terendah (4,13). Pada
kompetensi pegawai, sikap pelayanan menjadi dimensi tertinggi (4,48), sementara pemecahan
masalah terendah (4,30). Adapun pada kepuasan pemohon, kinerja pegawai memperoleh nilai
tertinggi (4,49), sedangkan kecepatan pelayanan terendah (4,28). Temuan ini menunjukkan
bahwa pelayanan RPIM secara umum telah dinilai sangat baik, meskipun aspek transparansi
informasi, pemecahan masalah, dan kecepatan pelayanan masih perlu ditingkatkan.

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa model regresi linear berganda
yang digunakan dalam penelitian telah memenuhi persyaratan statistik. Pengujian yang
dilakukan meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Hasil
pengujian disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4. Hasil Uji Asumsi Klasik.

Jenis Pengujian Indikator Hasil Kriteria Kesimpulan
Ui Normalltqs Asymp, Sig. (- 0,151 > 0,05 Data berdistribusi normal
(Kolmogorov-Smirnov) tailed)
Tolerance (X1) 0,530 >0,10
. __— . VIF (X1) 1,887 <10 Tidak terjadi
Uji Multikolinearitas Tolerance (X2) 0.530 ~0.10 multikolinearitas
VIF (X2) 1,887 <10
Uji Heteroskedastisitas Sig. (X1) 1,000 > 0,05 Tidak terjadi
(Glejser) Sig. (X2) 1,000 > 0,05 heteroskedastisitas

Sumber: Data diolah oleh Peneliti, 2026.
Berdasarkan Tabel 4, uji normalitas Kolmogorov-Smirnov menunjukkan nilai Asymp.
Sig. (2-tailed) sebesar 0,151 > 0,05 sehingga residual berdistribusi normal. Uji
multikolinearitas menunjukkan nilai 7olerance sebesar 0,530 dan VIF sebesar 1,887, sehingga

tidak terdapat gejala multikolinearitas. Sementara itu, uji heteroskedastisitas Glejser
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menghasilkan nilai signifikansi sebesar 1,000 > 0,05 yang menunjukkan tidak terdapat gejala
heteroskedastisitas. Dengan demikian, model regresi telah memenuhi seluruh asumsi klasik
dan layak digunakan untuk analisis lebih lanjut.

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk mengetahui pengaruh Aksesibilitas
Informasi (X:) dan Kompetensi Pegawai (X2) terhadap Kepuasan Pemohon atas Pelayanan
Informasi (Y). Analisis ini digunakan untuk mengidentifikasi arah dan besarnya pengaruh
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Selain itu, pengujian
hipotesis secara parsial dilakukan melalui uji # untuk mengetahui signifikansi pengaruh setiap
variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil analisis regresi linear berganda dan uji
hipotesis parsial disajikan pada Tabel 5.

Tabel 5. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda dan Uji Hipotesis Parsial.

Coefficients"
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.927 1.747 1.675 .097
Aksesibilitas Informasi 374 .049 .556 7.671 .000
Kompetensi Pegawai 301 .058 378 5.208 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pemohon
Sumber: Data diolah oleh Peneliti, 2026.

Berdasarkan Tabel 5, persamaan regresi linear berganda dalam penelitian ini dapat
dirumuskan sebagai berikut:
Y =2927+0374X; +0.301X5. ..ot (1)

Nilai konstanta sebesar 2,927 menunjukkan bahwa ketika variabel Aksesibilitas
Informasi dan Kompetensi Pegawai diasumsikan konstan, maka nilai Kepuasan Pemohon
diperkirakan sebesar 2,927. Koefisien regresi variabel Aksesibilitas Informasi sebesar 0,374
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada Aksesibilitas Informasi akan
meningkatkan Kepuasan Pemohon sebesar 0,374 satuan dengan asumsi variabel lain tetap.
Sementara itu, koefisien regresi variabel Kompetensi Pegawai sebesar 0,301 menunjukkan
bahwa setiap peningkatan satu satuan pada Kompetensi Pegawai akan meningkatkan Kepuasan
Pemohon sebesar 0,301 satuan.

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa Aksesibilitas Informasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pemohon dengan nilai ¢ sebesar 7,671 dan tingkat signifikansi
sebesar 0,000 (p <0,05). Dengan demikian, hipotesis pertama diterima. Selain itu, Kompetensi
Pegawai juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pemohon dengan nilai ¢
sebesar 5,208 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (p < 0,05), sehingga hipotesis kedua juga

diterima.
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Tabel 6 Uji Hipotesis Simultan.

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1059.521 2 529.761 132.808 .000°
Residual 370.968 93 3.989
Total 1430.490 95

a. Dependent Variable: Kepuasan Pemohon
b. Predictors: (Constant), Kompetensi Pegawai , Aksesibilitas Informasi
Sumber: Data diolah oleh Peneliti, 2026.

Hasil uji simultan menunjukkan bahwa model regresi memiliki nilai F sebesar 132,808
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Nilai signifikansi yang lebih kecil daripada 0,05
menunjukkan bahwa Aksesibilitas Informasi dan Kompetensi Pegawai secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pemohon atas Pelayanan Informasi.

Tabel 7. Koefisien Determinasi.

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .861*° 741 735 1.99723
a. Predictors: (Constant), Kompetensi Pegawai , Aksesibilitas Informasi
Sumber: Data diolah oleh Peneliti, 2026.

Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,741 menunjukkan bahwa 74,1% variasi
Kepuasan Pemohon dapat dijelaskan oleh variabel Aksesibilitas Informasi dan Kompetensi
Pegawai. Sementara itu, sisanya sebesar 25,9% dijelaskan oleh faktor lain di luar model
penelitian. Nilai Adjusted R? sebesar 0,735 menunjukkan bahwa model yang digunakan
memiliki kemampuan yang sangat baik dalam menjelaskan hubungan antara variabel
independen dan variabel dependen.

Uji koefisien korelasi dilakukan untuk mengetahui tingkat hubungan antara variabel
independen dan variabel dependen. Dalam penelitian ini, pengujian dilakukan untuk
mengetahui hubungan antara Aksesibilitas Informasi (Xi) dan Kepuasan Pemohon (Y),
Kompetensi Pegawai (X2) dan Kepuasan Pemohon (Y), serta hubungan kedua variabel
independen secara simultan terhadap Kepuasan Pemohon.

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Korelasi.

Hubungan Antarvariabel Koefisien Korelasi (r) Sig. Tingkat Hubungan
Aksesibilitas Informasi (Xi1) — Kepuasan 0.815 0,000 Sangat kuat
Pemohon (Y)

Kompetensi Pegawai (X2) — Kepuasan
Pemohon (Y)
Aksesibilitas Informasi (X1) dan
Kompetensi Pegawai (X2) — Kepuasan 0,861 0,000 Sangat kuat

Pemohon (Y)

0,759 0,000 Kuat

Sumber: Data diolah oleh Peneliti, 2026.
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Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aksesibilitas informasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pemohon sebagai pengguna layanan informasi pada RPIM Ditjen
Minerba. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien regresi sebesar 0,374 dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 (<0,05). Hasil tersebut mengindikasikan bahwa semakin baik aksesibilitas
informasi yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna
layanan.

Temuan penelitian ini sejalan dengan teori aksesibilitas informasi yang dikemukakan
oleh Blanke & Perlingeiro, (2018), yang menyatakan bahwa kemudahan memperoleh,
memahami, dan menggunakan informasi merupakan faktor penting dalam meningkatkan
kualitas pelayanan. Selain itu, teori Expectancy-Disconfirmation yang dikemukakan oleh
Oliver (2014) menjelaskan bahwa kepuasan akan tercapai ketika pelayanan yang diterima
sesuai atau melebihi harapan pengguna. Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian
Hasanah & Yuliarti, (2025), Mu’ammar et al. (2024), Aminingsih et al. (2025), dan Askarno
et al. (2025) yang menyatakan bahwa aksesibilitas informasi berpengaruh positif terhadap
kepuasan pengguna layanan publik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi pegawai berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pemohon sebagai pengguna layanan informasi pada RPIM Ditjen
Minerba. Hal ini dibuktikan oleh nilai koefisien regresi sebesar 0,301 dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,000 (<0,05). Hasil tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kompetensi
pegawai akan diikuti oleh peningkatan kepuasan pengguna layanan.

Secara teoritis, hasil penelitian ini sejalan dengan konsep kompetensi yang
dikemukakan oleh Armstrong & Taylor, (2020), yang menjelaskan bahwa kompetensi
merupakan kombinasi antara pengetahuan, keterampilan, kemampuan, dan perilaku kerja yang
mendukung efektivitas pelaksanaan tugas. Selain itu, Human Capital Theory yang
dikemukakan oleh Schultz (1961) dan Hanushek & Woessmann, (2015) menjelaskan bahwa
kualitas sumber daya manusia merupakan faktor yang menentukan keberhasilan organisasi
dalam memberikan pelayanan. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Novita &
Prasetyo, (2022), Palacios et al. (2020), Mu'ammar et al. (2024), serta Syam et al. (2024) yang
menunjukkan bahwa kompetensi pegawai berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna
layanan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aksesibilitas informasi dan kompetensi pegawai
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pemohon sebagai

pengguna layanan informasi pada RPIM Ditjen Minerba. Hal ini ditunjukkan oleh nilai F-
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hitung sebesar 132,808 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (<0,05). Selain itu, nilai
koefisien determinasi sebesar 0,741 menunjukkan bahwa 74,1% variasi kepuasan pemohon
dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut.

Temuan penelitian ini sejalan dengan model SERVQUAL yang dikemukakan oleh
Parasuraman et al. (2019), yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dipengaruhi oleh
berbagai dimensi, termasuk kemudahan memperoleh informasi dan kualitas sumber daya
manusia. Selain itu, konsep New Public Service yang dikemukakan oleh Denhardt & Denhardt,
(2015) juga menegaskan bahwa pelayanan publik harus berorientasi pada kebutuhan
masyarakat melalui pelayanan yang mudah diakses, responsif, dan profesional. Hasil penelitian
ini juga mendukung penelitian Novita & Prasetyo, (2022), Mu'ammar et al. (2024), Syam et al.
(2024), dan Aminingsih et al. (2025) yang menunjukkan bahwa kualitas informasi dan

kompetensi aparatur secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa aksesibilitas informasi dan
kompetensi pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pemohon sebagai
pengguna layanan informasi pada RPIM Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara, baik secara
parsial maupun simultan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin mudah informasi
diperoleh dan semakin baik kompetensi pegawai dalam memberikan pelayanan, maka tingkat
kepuasan pengguna layanan akan semakin meningkat. Selain itu, kedua variabel mampu
menjelaskan 74,1% variasi kepuasan pemohon, sehingga dapat dinyatakan bahwa aksesibilitas
informasi dan kompetensi pegawai merupakan faktor penting dalam meningkatkan kualitas
pelayanan informasi di lingkungan RPIM Ditjen Minerba.

Hasil penelitian ini memberikan implikasi teoretis dan praktis terhadap pengembangan
pelayanan informasi publik. Secara teoretis, penelitian ini memperkuat teori kualitas
pelayanan, aksesibilitas informasi, dan kompetensi sumber daya manusia yang menempatkan
kemudahan akses informasi serta kualitas aparatur sebagai faktor yang memengaruhi kepuasan
pengguna layanan. Secara praktis, RPIM Ditjen Minerba perlu terus meningkatkan kualitas
penyampaian informasi melalui optimalisasi media informasi dan pembaruan informasi secara
berkala, serta meningkatkan kompetensi pegawai melalui pelatthan dan pengembangan
kapasitas agar pelayanan yang diberikan semakin efektif, transparan, dan berorientasi pada

kebutuhan pengguna.
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RPIM Direktorat Jenderal Mineral dan Batubara disarankan untuk terus meningkatkan
kualitas pelayanan informasi melalui penyediaan informasi yang lebih mudah diakses,
transparan, dan mudah dipahami, serta meningkatkan kompetensi pegawai dalam aspek
komunikasi, penguasaan substansi, dan pemanfaatan teknologi informasi. Selain itu, penelitian
selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan model penelitian dengan menambahkan
variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan pengguna layanan serta menggunakan

metode penelitian yang lebih beragam agar diperoleh hasil yang lebih komprehensif.
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  Y = 2 . 927 + 0 . 374   X 1 + 0 . 301   X 2

