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ABSTRAK

PENERAPAN METODE SERVQUAL DALAM MENGUKUR TINGKAT
KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN
ADMINISTRASI DI KANTOR DESA PADANG KUAS

Oleh :

Leo Candra Lekat ?
Dra. Maryaningsih, M.Kom.?
Lena Elfianty, S.Kom., M.Kom.?

Kantor Desa Padang Kuas sebagai lembaga pemerintah di tingkat desa
bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan administratif kepada masyarakat,
seperti pengurusan KTP, KK, surat keterangan, dan layanan lainnya. Di Kantor
Desa Padang Kuas, sering kali terdapat keluhan atau ketidakpuasan dari masyarakat
terkait kecepatan, akurasi, dan kemudahan dalam proses pelayanan administrasi
yang dijalankan di Kantor Desa Padang Kuas.

Penerapan metode servqual dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas dapat digunakan
sebagai dasar untuk perbaikan sistem pelayanan administrasi yang lebih efektif,
efisien, dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat, dan dapat membantu dalam
mengelola data penilaian kepuasan masyarakat terhadap layanan administrasi di
Kantor Desa Padang Kuas serta memberikan informasi tingkat kepuasan
masyarakat terhadap sistem pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas.
Penerapan metode servqual dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas dibangun berbasis web
menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database MySQL yang dapat diakses
secara online melalui link http://kp-kantordesapadangkuas.online/.

Berdasarkan pengujian menggunakan metode black box, maka diperoleh
hasil bahwa fungsional dari aplikasi penerapan metode servqual dalam mengukur
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa
Padang Kuas telah berjalan sesuai dengan harapan, dan dapat menganalisis
penilaian kepuasan pelayanan di Kantor Desa Padang Kuas melalui Metode
Servqual.

Kata Kunci : Metode Servqual, Tingkat Kepuasan Masyarakat, Pelayanan
Administrasi, Kantor Desa Padang Kuas

1) Calon Sarjana
2) Dosen Pembimbing
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ABSTRACT

The Implementation of the SERVQUAL Method in Measuring Community
Satisfactionwith Administrative Services at Padang Kuas Village Office

By :
Leo Candra Lekat V)
Maryaningsih 2
Lena Elfianty 2

Padang Kuas Village Office, as a government agency at the village level, is
responsible for providing administrative services to the community, such as
processing identity cards, family cards, certificates, and other services. At Padang
Kuas Village Office, there are often complaints or dissatisfaction from the
community regarding the speed, accuracy, and ease of the administrative services
provided at Padang Kuas Village Office. The implementation of the SERVQUAL
method in measuring the level of community satisfaction with administrative
services at Padang Kuas Village Office can be used as a basis for improving the
administrative service system to be more effective, efficient, and in line with
community needs. It can also help in managing data on community satisfaction with
administrative services at Padang Kuas Village Office and provide information on
the level of community satisfaction with the administrative service system at Padang
Kuas Village Office. The implementation of the SERVQUAL method in measuring
the level of community satisfaction with administrative services at Padang Kuas
Village Office is web-based, using PHP programming language and MySQL
database, and can be accessed online via the link http://kp-
kantordesapadangkuas.online/. Based on testing using the black box method, the
results show that the functionality of the implementation of the SERVQUAL method
in measuring the level of community satisfaction with administrative services at
Padang Kuas Village Office has been running as expected and can analyze service
satisfaction ratings at Padang Kuas Village Office through the SERVQUAL
Method.

Keywords: SERVQUAL Method, Level of Community Satisfaction, Administrative
Services, Padang Kuas Village Office.
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kemajuan teknologi telah memberikan sumber (resources)
informasi dan komunikasi yang amat luas dari apa yang telah dimiliki
manusia. Dengan adanya teknologi informasi dapat mempermudah dalam
mendapatkan informasi atau apapun yang dibutuhkan dengan cepat dan
efisien. Saat ini teknologi informasi telah diterapkan di berbagai bidang yakni
pemerintahan, kepolisian, militer, kesehatan, pendidikan dan lain-lain.

Kepuasan masyarakat terhadap layanan administrasi di kantor desa
merupakan salah satu indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan
publik. Di era digital saat ini, pengolahan data menjadi lebih efisien dan dapat
dimanfaatkan untuk meningkatkan kualitas layanan di berbagai sektor,
termasuk administrasi pemerintahan. Hubungan dan komunikasi yang baik
dengan masyarakat sangat dibutuhkan dalam upaya menjaga kelangsungan
proses pelayanan yang berkesinambungan.

Kantor Desa Padang Kuas sebagai lembaga pemerintah di tingkat
desa bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan administratif kepada
masyarakat, seperti pengurusan KTP, KK, surat keterangan, dan layanan
lainnya. Di Kantor Desa Padang Kuas, sering kali terdapat keluhan atau
ketidakpuasan dari masyarakat terkait kecepatan, akurasi, dan kemudahan
dalam proses pelayanan administrasi yang dijalankan di Kantor Desa Padang

Kuas. Selama ini masyarakat memberikan masukan tersebut melalui kotak



saran yang telah disediakan di Kantor Desa, dan kemudian di akhir bulan
pihak Kantor Desa membuka kotak saran dan melihat keluhan dari
masyarakat terhadap sistem pelayanan administrasi. Namun hal ini tentunya
membutuhkan waktu yang cukup lama untuk mengidentifikasi masalah yang
ada dan memberikan solusi yang lebih baik, karena belum adanya sistem yang
dapat membantu mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas.

Oleh karena itu, dalam penelitian ini dilakukan pengembangan
terhadap sistem kotak saran tersebut melalui aplikasi berbasis desktop yang
dapat digunakan masyarakat untuk memberikan penilaian kepuasan terhadap
layanan administrasi yang telah diberikan di Kantor Desa Padang Kuas.
Untuk membantu proses penilaian tersebut, diterapkan salah satu metode
yaitu Metode Servqual (Service Quality) dalam menentukan hasil akhir
tingkat kepuasan masyarakat terhadap 5 dimensi penilaian diantaranya
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dengan adanya
sistem ini, diharapkan tidak hanya memberikan informasi terkait tingkat
kepuasan masyarakat sehingga dapat digunakan sebagai dasar untuk
perbaikan sistem pelayanan administrasi yang lebih efektif, efisien, dan
sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk mengangkat
judul tentang “Penerapan Metode Servqual Dalam Mengukur Tingkat
Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Administrasi di Kantor

Desa Padang Kuas”.



1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang tersebut, maka dapat
dirumuskan masalah, antara lain :
1. Bagaimana menerapkan metode servqual dalam mengukur tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa
Padang Kuas ?
2. Bagaimana mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap sistem

pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas ?

1.3. Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini, antara lain :

1. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode servqual.

2. Aplikasi dibuat menjadi 2 hak akses olah data, yaitu akses administrator
dan akses masyarakat.

3. Aplikasi dibangun berbasis web dengan bahasa pemrograman PHP dan
database MySQL

4. Aplikasi bersifat online sehingga dapat diakses kapan saja dan dimana

saja melalui internet

1.4. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini dilakukan, antara lain :
1. Untuk menerapkan metode servqual dalam mengukur tingkat kepuasan
masyarakat terhadap sistem pelayanan administrasi di Kantor Desa

Padang Kuas.



2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap sistem

pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas

1.5. Manfaat Penelitian
1. Bagi Kantor Desa Padang Kuas
a) Dapat digunakan sebagai dasar untuk perbaikan sistem pelayanan
administrasi yang lebih efektif, efisien, dan sesuai dengan kebutuhan
masyarakat
b) Dapat membantu dalam mengelola data penilaian kepuasan
masyarakat terhadap layanan administrasi di Kantor Desa Padang
Kuas.
c) Dapat memberikan informasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap
sistem pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas.
2. Bagi Pembaca
Dapat dijadikan bahan referensi/literatur dalam menerapkan
metode servqual untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan administrasi di Kantor Desa.
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Penerapan

Penerapan adalah bermuara pada aktivitas, aksi, tindakan, atau
adanya mekanisme suatu sistem. Penerapan adalah perluasan aktivitas yang
saling menyesuaikan proses interaksi antara tujuan dan tindakan untuk
mencapainya serta memerlukan jaringan pelaksana, birokrasi yang efektif
(Purnamayanti, et al., 2022).

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), pengertian
penerapan adalah perbuatan menerapkan, suatu perbuatan mempraktekkan
suatu teori, metode, dan hal lain untuk mencapai tujuan tertentu dan untuk
suatu kepentingan yang diinginkan oleh suatu kelompok atau golongan yang
telah terencana dan tersusun sebelumnya.

Implementasi merupakan sebuah proses penerapan suatu tindakan
atau pelaksanaan pada suatu rencana yang sudah disusun secara matang dan
terperinci. Penerapan pada suatu tindakan dilakukan secara nyata demi
mencapai tujuan (Nurafiati, et al., 2022).

Berdasarkan uraian di atas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
penerapan merupakan suatu aktivitas dalam menyesuaikan suatu standar

untuk mencapai tujuan tertentu.

Metode Servqual
Metode servqual adalah suatu kuesioner yang digunakan untuk

mengukur kualitas jasa. Dengan kuesioner ini, dapat mengetahui seberapa



besar celah (gap) yang ada di antara persepsi pelanggan dan ekspektasi
pelanggan terhadap suatu perusahaan jasa. Kuesioner servqual dapat diubah-
ubah (disesuaikan) agar cocok dengan industri jasa yang berbeda-beda
misalnya bank, restoran, atau perusahaan telekomunikasi. Metode Servqual
digunakan karena mudah dipahami, mempunyai instrumen yang jelas untuk
melakukan pengukuran. Pengukurannya metode ini dengan mengukur
kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh
nilai gap yang merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan
yang diterima dengan harapan konsumen terhadap layanan yang akan
diterima (Poceratu & Maitimu, 2022).

Metode Servqual merupakan metode yang digunakan untuk
mengukur kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga
akan diperoleh nilai gap (kesenjangan) dari selisih antara persepsi konsumen
terhadap layanan yang telah diterima dengan harapan terhadap yang akan
diterima. Pengukurannya metode ini dengan mengukur kualitas layanan dari
atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap yang
merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan yang diterima
dengan harapan konsumen terhadap layanan yang akan diterima (Sembiring
& Sinaga, 2021).

Servqual terdiri atas 2 bagian, yaitu bagian harapan yang berisi
pernyataan untuk mengetahui harapan umum dari pengguna jasa yang
berhubungan dengan pelayanan (jasa) dan bagian persepsi yang berisi
pernyataan yang sesuai dengan bagian harapan. Untuk mengukur penilaian

penggunaan jasa terhadap perusahaan yang ingin diteliti dalam kategori



layanan (jasa). Terdapat lima dimensi yang digunakan untuk mengukur

kualitas suatu layanan industri jasa. Kelima dimensi tersebut antara lain

(Poceratu & Maitimu, 2022):

1)

2)

3)

4)

5)

Tangible (Bukti langsung), yaitu segala sesuatu yang secara langsung
dapat dilihat, dirasakan dan berwujud nyata meliputi penampilan secara
fisik, peralatan/ perlengkapan, karyawan.

Reliability (Keandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan layanan
yang dijanjikan secara akurat, tepat waktu, memuaskan, dan dapat
dipercaya. Dari lima dimensi, faktor ini merupakan faktor yang paling
penting dari kualitas pelayanan.

Responsiveness (Daya tanggap), yaitu kemampuan untuk membantu
pelanggan dengan memberikan layanan yang baik dan cepat. Dengan kata
lain keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan tanggap, yang meliputi kecepatan, kompetensi,
kenyamanan, mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang
memuaskan sejak proses penjualan hingga purna jualnya (serviceability).
Assurance, yaitu mencakup kemampuan/ pengetahuan, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya oleh pelanggan yang dimiliki oleh para staf,
sehingga dapat meyakinkan pelanggan mengenai kualitas layanan yang
diberikan.

Emphaty, yaitu berusaha untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan
pelanggan secara individual dengan memberikan komunikasi yang baik,

sikap peduli, dan perhatian kepada pelanggan.



Langkah-langkah yang perlu dilakukan pada metode Servqual

adalah sebagai berikut :

1.

2.

Tentukan rata-rata nilai persepsi (P) untuk setiap variabel

p o iz (D

Dimana :

P;= nilai persepsi yang diberikan pelanggan atau manajemen untuk
pertanyaan ke-i

n = jumlah responden

Tentukan rata-rata nilai harapan (E) untuk setiap variabel

n
i=1 Ei

n

E= (2

Dimana :
E= nilai harapan yang diberikan pelanggan untuk pertanyaan ke-i
n = jumlah responden
Tentukan servqual score (S) untuk setiap variabel
S=P-E ~(3)
Dimana :
S = Servqual Score

P=rata-rata nilai persepsi

E= rata-rata nilai harapan

2.3. Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan memiliki kaitan erat

dengan dimensi etis, berupa kepercayaan terhadap aparatur dan pengelolaan

birokrasi yang handal. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan



informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan
membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Kepuasan masyarakat
adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan, dan kebutuhan dapat
terpenuhi. Suatu pelayanan publik dinilai memuaskan apabila pelayanan
tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan atau masyarakat
(Effendi & Berlian, 2021).

Kepuasan masyarakat merupakan salah satu indikator untuk melihat
pelayanan yang diberikan berkualitas atau tidak berkualitas. Kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan pemerintah merupakan hal
yang terpenting dalam menciptakan pelayanan yang berkualitas (Hajar,
2021).

Kepuasan masyarakat terbentuk dari sebuah pelayanan yang telah
dilakukan oleh sebuah organisasi maupun pelayanan yang telah diberikan
orang lain, faktor utama penentu kepuasan masyarakat adalah persepsi
terhadap kualitas jasa. Tingkat kepuasan masyarakat tersebut dipengaruhi
oleh pelayanan publik yang diberikan. Pemerintah sebagai penyedia layanan
publik bertanggung jawab dan terus berupaya untuk memberikan pelayanan
yang terbaik kepada masyarakat. Rendahnya mutu pelayanan publik yang
diberikan menjadi citra buruk pemerintah di tengah masyarakat. Kepuasan ini
dapat terwujud apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar
pelayanan yang ditetapkan atau lebih baik dari standar pelayanan tersebut

(Harisjati, 2022).
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Web Server Apache

Apache sudah berkembang sejak versi pertamanya. Apache bersifat
open source, artinya semua orang boleh menggunakannya, mengambil atau
bahkan mengubah kode programnya. Tugas utama Apache adalah
menghasilkan halaman web yang benar kepada browser klien berdasarkan
kode PHP yang dituliskan oleh pembuat halaman website. Jika diperlukan
juga berdasarkan kode PHP yang dituliskan, maka dapat saja suatu database
diakses terlebih dahulu (misalnya dalam MySQL) untuk mendukung halaman
web yang dihasilkan (Nirsal, et al., 2020).

Apache Web Server merupakan unixbased web server. Apache
merupakan web server yang paling populer dan banyak digunakan lebih dari
42% dari berbagai domain website yang ada di internet. Apache pertama kali
dikembangkan berbasis kode pada NCSA HTTPD 1.3 yang diprogram ulang
menjadi sebuah web server. Apache memiliki fitur yang sangat lengkap mulai
dari performa yang tinggi, fungsionalitas, efisiensi, serta kecepatan. Apache
juga merupakan web server berbasis open source (Satwika & Semadi, 2020).

Berdasarkan kedua pengertian tersebut di atas, maka dapat
disimpulkan bahwa web server apache merupakan suatu perangkat lunak
yang dirancang untuk mengirimkan halaman web kepada pengguna melalui

protokol HTTP.

PHP
PHP merupakan bahasa pemrograman yang digunakan untuk
membuat aplikasi berbasis website. Oleh karena itu, PHP dapat dijalankan

menggunakan browser. PHP memiliki sifat dinamis dan interaktif. Dinamis
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yang artinya website tersebut bisa berganti konten sesuai kondisi tertentu,
misalnya dapat menampilkan produk yang berbeda-beda untuk setiap
pengunjung (Enterprise, 2019).

PHP atau kependekan dari Hypertext Preprocessor adalah salah satu
bahasa pemrograman open source yang sangat cocok atau dikhususkan untuk
pengembangan web dan dapat ditanamkan pada sebuah skripsi HTML.
Bahasa PHP dapat dikatakan menggambarkan beberapa bahasa
pemrograman seperti C, Java, dan Perl serta mudah untuk dipelajari. PHP
merupakan bahasa scripting server-side, dimana pemrosesan datanya
dilakukan pada sisi server. Sederhananya, server yang akan menerjemahkan
skrip program, baru kemudian hasilnya akan dikirim kepada client yang
melakukan permintaan.

Hypertext Preprocessor atau lebih akrab dengan PHP merupakan
bahasa pemrograman script server-side yang di desain untuk pengembangan
web. PHP disebut bahasa pemrograman server-side karena diproses pada
komputer server. Hal ini berbeda dengan bahasa pemrograman client-side
seperti javascript yang diproses di dalam web browser. PHP dapat digunakan
secara gratis dan bersifat open source. PHP dirilis dalam lisensi PHP License,
sedikit berbeda dengan lisensi GNU (General Public License) yang biasa
digunakan untuk proyek open source (Jannah, et al., 2019).

Berdasarkan kedua pengertian tersebut di atas, maka dapat
disimpulkan bahwa PHP merupakan bahasa pemrograman script server-side
yang digunakan untuk pengembangan web yang bersifat dinamis dan

interaktif.
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2.6. Database

Basis data adalah kumpulan data yang saling berhubungan secara
logis dan didesain untuk mendapatkan data yang dibutuhkan oleh suatu
organisasi. Basis Data merupakan data yang terintegrasi, yang diorganisasi
untuk memenuhi kebutuhan para pemakai di dalam suatu organisasi
(Hardiansyah & Dewi, 2020).

Basis data adalah himpunan kelompok data yang saling berhubungan
yang diorganisasi sedemikian rupa agar kelak dapat dimanfaatkan kembali
dengan cepat dan mudah. Tujuan basis data dibagi menjadi 2 kelompok yaitu
tujuan primer (tujuan utama yang ingin dicapai dalam usaha perancangan dan
pengembangan basis data), dan tujuan sekunder (tujuan tambahan yang
dimaksudkan untuk mencapai tujuan primer). Sistem basis data adalah sistem
yang terdiri dari sekumpulan program yang dikenal sebagai DBMS
(Database Management System), serta sejumlah tabel data yang saling
berhubungan. DBMS memungkinkan beberapa pemakai dan program lain
untuk mengakses dan mengubah tabel-tabel tersebut (Hariyono, et al., 2023).

Adapun gambaran sistem basis data seperti Gambar 2.1.

— "= &

=

| File 1 | | File 3

o -
s 6B
| File2 | | File4 |‘.ﬂ¢ %‘

= - ha

Gambar 2.1. Sistem Basis Data
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Database adalah kumpulan informasi yang disimpan di dalam
komputer secara sistematik sehingga dapat diperiksa menggunakan suatu
program komputer untuk memperoleh informasi dari basis data tersebut.
Database adalah representasi kumpulan fakta yang saling berhubungan
disimpan secara bersama sedemikian rupa dan tanpa pengulangan (redudansi)
yang tidak perlu, untuk memenuhi berbagai kebutuhan. Database merupakan
sekumpulan informasi yang saling berkaitan pada suatu subjek tertentu pada
tujuan tertentu pula. Database adalah susunan record data operasional
lengkap dari suatu organisasi atau perusahaan, yang diorganisir dan disimpan
secara terintegrasi dengan menggunakan metode tertentu dalam komputer
sehingga mampu memenuhi informasi yang optimal yang dibutuhkan oleh
para pengguna (Helmud, 2021).

MySQL adalah database server open source yang cukup popular
keberadaannya. Dengan berbagai keunggulan yang dimiliki, membuat
software database ini banyak digunakan oleh praktisi untuk membangun
suatu project. Adanya fasilitas APl (Application Programming Interface)
yang dimiliki oleh MySQL, memungkinkan bermacam — macam aplikasi
komputer yang ditulis dengan berbagai bahasa pemrograman dapat

mengakses basis data MySQL.

Data Flow Diagram (DFD)

DFD adalah diagram yang menggambarkan aliran data dari proses
yang biasa disebut sebagai sistem informasi. Diagram aliran data juga
menyediakan informasi tentang input dan output dari setiap entitas dan proses

itu sendiri. DFD memberikan notasi dan menjelaskan konsep penting tentang
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pergerakan data antara langkah manual dan otomatis, dan menyediakan cara
untuk menggambarkan alur kerja dalam suatu organisasi. DFD juga dilihat
sebagai deskripsi grafis dari sumber dan tujuan data, menunjukkan dari mana
data itu berasal dan kemana perginya. Dalam arti lain, data masuk atau keluar
dari sistem (Yendrianof, et al., 2022).

Diagram alir data merupakan model dari sistem untuk
menggambarkan pembagian sistem ke modul yang lebih kecil. Salah satu
keuntungan menggunakan diagram alir data adalah memudahkan pemakai
atau user yang kurang menguasai bidang komputer untuk mengerti sistem
yang akan dikerjakan. DFD dipakai untuk membuat model proses yang
berjalan pada aplikasi, serta proses yang mengakses data (Herlina, et al.,
2022).

Keuntungan penggunaan DFD adalah memungkinkan untuk
mengambarkan sistem dari level yang paling tinggi kemudian
menguraikannya menjadi level yang lebih rendah (dekomposisi). Sedangkan
kekurangan penggunaan DFD adalah tidak menunjukkan proses perulangan
(looping), proses keputusan dan proses perhitungan.

Simbol atau lambang yang digunakan dalam membuat Data Flow
Diagram terlihat pada tabel 2.1.

Tabel 2.1. Simbol DFD

Simbol Keterangan Penjelasan

External Entity | Simbol ini digunakan untuk

menggambarkan asal atau

tujuan data.
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Proses Simbol ini digunakan untuk
proses pengolahan atau

transformasi data.

Data Flow Simbol ini digunakan untuk

-

menggambarkan aliran data

F

yang berjalan

Data Store Simbol ini digunakan untuk

menggambarkan data flow
yang sudah disimpan atau

diarsipkan.

2.8. Entity Relationship Diagram

Entity Relaionship Diagram (ERD) merupakan teknik yang
digunakan untuk memodelkan kebutuhan data dari suatu organisasi, biasanya
oleh System Analyst dalam tahap analisis persyaratan proyek pengembangan
sistem. Sementara seolah-olah teknik diagram atau alat peraga memberikan
dasar untuk desain database relasional yang mendasari sistem informasi yang
dikembangkan. ERD bersama-sama dengan detail pendukung merupakan
model data yang pada gilirannya digunakan sebagai spesifikasi untuk
database (Suprapto, 2021).

Sebuah diagram ER/ER_D tersusun atas tiga komponen vyaitu
entitas, atribut, dan kerelasian antar entitas. Secara garis besar, entitas
merupakan objek dasar yang terlibat dalam sistem. Atribut berperan sebagai
penjelas entitas, sedangkan kerelasian menunjukkan hubungan yang terjadi

diantara dua entitas. Konsep dasar dari model ER adalah entity type, yaitu
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kumpulan dari objek-objek dengan sifat (property) yang sama dan
diidentifikasi oleh enterprise mempunyai eksistensi yang independen.
Keberadaannya dapat berupa fisik maupun abstrak. ERD menyediakan cara
untuk mendeskripsikan perancangan basis data pada peringkat logika. ERD
berfungsi untuk memodelkan struktur data dan hubungan antar data, untuk
menggambarkannya digunakan beberapa notasi dan simbol. Adapun simbol-
simbol ERD seperti Tabel 2.2.

Tabel 2.2. Simbol ERD

Simbol Keterangan Penjelasan

Entitas Entitas, empat persegi panjang

(rectangle) yang mewakili

sekumpulan/himpunan objek yang

berada pada sebuah sistem

Atribut Elips yang mewakili atribut biasa.
© Pada beberapa kasus, penggunaan
simbol elips dapat diganti dengan
titik (.) hal ini diperbolehkan untuk

mengatasi  keterbatasan tempat

penulisan

<> Rekasi Intan  (diamond)/belah  ketupat
yang mewakili hubungan antar
himpunan entitas. Dalam

pemberian keterangan hubungan

sebaiknya menggunakan kata
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kerja, misalnya Kkeluar, daftar,

kerja dan sebagainya

Garis Hubungan

Garis (line) yang mewakili
hubungan antara atribut (elips)
dengan entitas (rectangle) dan
himpunan  entitas  (diamond)
dengan entitas (rectangle) dan

sebaliknya




BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Subyek Penelitian
3.1.1. Sejarah Singkat

Padang Kuas menjadi sebuah pemukiman penduduk, Padang
Kuas merupakan hutan atau lahan perkebunan yang masih menjadi
bagian dari PTPN 7. Namun Dengan adanya pembukaan atau
pemekaran PTPN 7, Tahun 1979 Sampai Dengan 1980 maka dari itu
di dirikanlah sebuah Perumahan Karyawan Plasma oleh Perusahaan
PTPN 7 untuk di tempati masyarakat yang ingin mengelola lahan
pangan dan lahan perkebunan. Seiring waktu di berila kesempatan
kepada karyawan /orang yang tinggal di plasma untuk memiliki hak
sebidang kebun dan lahan pangan beserta perumahan pir, dengan
syarat membayar kredit kepada perusahaan PTPN 7.

Sebelum menjadi desa dahulunya padang kuas sendiri
merupakan hutan yang banyak ditumbuhi dengan alang-alang atau
rumput liar. Rumput atau alang-alang dalam bahasa daerah itu sendiri
diartikan sebagai padang. Pada masa PTPN 7 masyarakat pribumi
pada umumnya banyak membuka lahan perkebunan atau pertanian di
daerah ini, setiap keluarga atau masyarakat banyak yang menanam
tanaman Lengkuas di sekitar lahan perkebunan atau pertanian
mereka. Maka dari situlah muncul pemikiran untuk menggunakan

kata padang (alang-alang) dan Kuas (lengkuas) tersebut menjadi

18
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sebuah nama desa yaitu desa Padang Kuas. Namun sebelum menjadi
desa pada tahun 1980 padang kuas sendiri masih berstatus menjadi
bagian dari desa babatan, Setelah Beberapa Tahun Kemudian di
bukalah Pencalonan Kepala Desa yang mencalon ada 2 orang yaitu
Bapak Handri Subehi dan Sudirman.

Setelah dilakukan pemilihan yang di menang kan oleh bapak
Hendri Subehi, akan tetapi tanpa sepengetahuan masyarakat yang
menang bapak Hendri Subehi pada saat itu tidak dilantik maka tidak
terjadi pemekaran desa. Pada Tahun 2002 oleh pemerintah Kabupaten
Seluma dan dikepalai olen Kepala Desa, desa Padang Kuas Resmi
menjadi Desa Definitif Pada tahu 2007 Setelah 2(dua) Tahun menjadi
Desa Persiapan, selama berstatus Desa Persiapan Desa Padang Kuas
di pimpin oleh Pjs Kepala Desa Yaitu Bapak Suwanto.

Pada akhir Tahun 2006 diadakan pemilihan Kepala Desa
Secara Langsung dimana calon kepala desa ada 2(dua) orang yaitu
Bapak Suwanto selaku Pjs Kepala Desa Dan Bapak S. Sipahutar
,Setelah dilaksanakannya proses perhitungan suara maka Bapak
Suwanto yang terpilih dan memenangkan pemilihan Kepala Desa
Padang Kuas dan kembali memimpin Desa sampai dengan awal tahun

2013.

Tempat dan Waktu Penelitian
Tempat penelitian dilaksanakan pada Kantor Desa Padang

Kuas yang beralamat di Kadun 3 Desa Padang Kuas Kecamatan
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Sukaraja Kabuapten Seluma. Dan waktu penelitian yang dimulai pada

Bulan Januari 2025 sampai dengan Bulan Juni 2025.

Struktur Organisasi
Struktur organisasi pada Kantor Desa Padang Kuas dapat

dilihat di lampiran (terlampir).

Tugas dan Wewenang

Adapun Tugas dan Wewenang pada Kantor Desa Padang
Kuas, antara lain :
1. Kepala Desa

Tugas dan Wewenang :

a. Melaksanakan tugas pemerintahan yang meliputi pelayanan
administratif, perencanaan pembangunan, dan pengelolaan
keuangan desa

b. Menetapkan kebijakan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan

c. Mengarahkan program pembangunan fisik, ekonomi, dan
sosial untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat desa.

d. Meningkatkan partisipasi masyarakat dalam pembangunan
desa.

e. Memberdayakan kelompok-kelompok desa seperti karang
taruna, PKK, dan lainnya

f. Menetapkan peraturan desa bersama Badan Permusyawaratan

Desa (BPD).



g.

21

Menetapkan Anggaran Pendapatan dan Belanja Desa
(APBDes)

Menginventarisasi dan mengelola aset desa untuk kepentingan
masyarakat.

Mengadakan kerjasama antar-desa atau dengan pihak ketiga
untuk kepentingan pembangunan desa.

Menjadi pemimpin dalam forum musyawarah desa untuk
merumuskan  kebijakan atau menyelesaikan  konflik

masyarakat

2. Sekretaris Desa

Tugas dan Wewenang :

a.

Mengelola administrasi umum, seperti surat-menyurat, arsip,
dan dokumen desa.

Menyusun dokumen administrasi desa, termasuk data
kependudukan, keuangan, dan aset desa

Membantu Kepala Desa dalam menyusun rancangan peraturan
desa

Mengkoordinasikan penyusunan dokumen perencanaan desa,
seperti Rencana Pembangunan Jangka Menengah Desa
(RPJMDes) dan Rencana Kerja Pemerintah Desa (RKPDes)
Mengelola administrasi keuangan desa, termasuk pencatatan
pemasukan dan pengeluaran sesuai ketentuan

Membantu Kepala Desa dalam mengoordinasikan perangkat

desa lainnya
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Mengatur dan mengoordinasikan seluruh tugas administrasi
perangkat desa.

Mengawasi dan mengendalikan pelaksanaan anggaran desa
sesuai dengan APBDes

Menjalankan tugas administrasi dan pelayanan publik apabila
Kepala Desa berhalangan

Mengatur pelaksanaan kegiatan yang direncanakan dalam

RPJMDes dan RKPDes.

3. Kasi Pemerintahan

Tugas dan Wewenang :

a.

Mengelola data dan dokumen kependudukan, seperti data
penduduk, mutasi penduduk, dan pendaftaran penduduk.
Mengurus administrasi kewarganegaraan dan pencatatan sipil,
seperti kelahiran, kematian, perkawinan, dan perceraian.
Membantu Kepala Desa dalam melaksanakan fungsi tata
pemerintahan, termasuk pembinaan wilayah.

Membantu menyusun dokumen perencanaan desa, seperti
Rencana Pembangunan Jangka Menengah Desa (RPJMDes)
dan Rencana Kerja Pemerintah Desa (RKPDes), khusus dalam
bidang pemerintahan.

Berkoordinasi dengan lembaga desa, seperti Badan
Permusyawaratan Desa (BPD) dan Lembaga Kemasyarakatan

Desa (LKD), dalam pelaksanaan urusan pemerintahan.
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f. Mengakses dan mengelola data kependudukan serta
memberikan rekomendasi terkait kebijakan administrasi
pemerintahan desa.

g. Mengimplementasikan kebijakan pemerintahan desa yang
telah disetujui oleh Kepala Desa.

h. Mengatur dan memberikan pelayanan administrasi yang
menjadi tanggung jawab bidang pemerintahan.

I. Mengawasi pelaksanaan kegiatan pelayanan kepada
masyarakat di tingkat dusun atau RW/RT.

J. Membimbing perangkat desa lainnya, seperti Kepala Desa,
dalam urusan pemerintahan.

Kasi Kesejahteraan

Tugas dan wewenang :

a. Merencanakan dan melaksanakan program yang bertujuan
untuk meningkatkan kesejahteraan sosial masyarakat, seperti
bantuan sosial, bantuan untuk fakir miskin, dan penyuluhan
sosial.

b. Mendorong dan mendukung program kesehatan masyarakat,
seperti imunisasi, penyuluhan kesehatan, serta penyediaan
layanan kesehatan di desa.

c. Mengkoordinasikan program pendidikan untuk meningkatkan
kualitas pendidikan di desa, misalnya bantuan untuk
pendidikan anak-anak kurang mampu, serta peningkatan

fasilitas pendidikan.
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d. Mengembangkan dan memfasilitasi program pemberdayaan
ekonomi yang dapat meningkatkan taraf hidup masyarakat
desa, seperti pelatihan keterampilan dan pengembangan usaha
mikro kecil dan menengah (UMKM).

e. Mengatur dan mengelola bantuan sosial bagi masyarakat yang
membutuhkan, termasuk bantuan kepada lansia, penyandang
disabilitas, dan keluarga miskin.

f. Memiliki wewenang untuk merencanakan, mengatur, dan
melaksanakan program-program kesejahteraan sosial di desa.

g. Mengarahkan dan mengoordinasikan perangkat desa lainnya,
seperti Kepala Dusun atau lembaga kemasyarakatan desa,
dalam pelaksanaan program kesejahteraan.

h. Menyusun laporan tentang  pelaksanaan  program
kesejahteraan yang dilaksanakan di desa kepada Kepala Desa
dan instansi terkait.

i. Mengelola penggunaan anggaran untuk program-program
kesejahteraan sosial yang telah disetujui dalam Anggaran
Pendapatan dan Belanja Desa (APBDes).

Kaur Umum dan Perencanaan

Tugas dan wewenang :

a. Menyusun Rencana Pembangunan Jangka Menengah Desa
(RPJMDes) dan Rencana Kerja Pemerintah Desa (RKPDes)
yang mencakup berbagai sektor pembangunan (infrastruktur,

ekonomi, sosial, dan lain-lain).
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Menyusun dan merencanakan Anggaran Pendapatan dan
Belanja Desa (APBDes) bersama dengan Kepala Desa dan
perangkat desa lainnya.

Menyusun, mengelola, dan mendokumentasikan seluruh
administrasi desa, termasuk surat menyurat, laporan kegiatan,
dan arsip penting lainnya.

Menyediakan pelayanan administrasi kepada masyarakat,
seperti surat keterangan, izin usaha, atau surat lainnya yang
dibutuhkan.

Menghubungkan berbagai informasi antara desa dengan
instansi pemerintah kabupaten/kota dan lembaga lainnya
dalam rangka perencanaan dan pembangunan.

Menyusun  laporan  tahunan  tentang  pelaksanaan
pembangunan dan penggunaan anggaran desa.
Mengkoordinasikan pelaksanaan kegiatan pembangunan desa
dengan pemerintah desa dan masyarakat.

Kaur Umum dan Perencanaan memiliki wewenang untuk
menyusun dan  merancang dokumen  perencanaan
pembangunan desa, seperti RPJMDes, RKPDes, dan APBDes.
Mengelola administrasi surat-menyurat desa, mulai dari surat
masuk, surat keluar, dan dokumen penting lainnya.

Memiliki wewenang untuk berkoordinasi dengan perangkat

desa lainnya serta pihak eksternal, seperti pemerintah
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kabupaten/kota, dalam hal perencanaan pembangunan dan
pelaksanaan kegiatan.

Mengelola administrasi keuangan terkait perencanaan dan
pembangunan, memastikan penggunaan dana sesuai dengan
tujuan dan prioritas yang telah ditetapkan dalam RKPDes dan
APBDes.

Kaur Umum dan Perencanaan memiliki kewenangan untuk
melakukan evaluasi terhadap program dan Kkegiatan
pembangunan yang telah dilaksanakan untuk menilai

pencapaian dan kekurangan yang perlu diperbaiki.

6. Kaur Keuangan

Tugas dan Wewenang :

a.

Menyusun Anggaran Pendapatan dan Belanja Desa (APBDes)
bersama dengan Kepala Desa dan perangkat desa lainnya.
Membantu Kepala Desa dalam merencanakan alokasi dana
untuk berbagai kegiatan desa berdasarkan prioritas
pembangunan.

Mengelola dana desa yang diterima, baik dari APBN, APBD,
maupun sumber pendapatan desa lainnya.

Mencatat dan mengatur seluruh transaksi keuangan yang ada
di desa, mulai dari pemasukan hingga pengeluaran.
Menyusun laporan keuangan desa secara berkala untuk

diajukan kepada Kepala Desa dan instansi terkait.
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Mengawasi pelaksanaan dan penggunaan anggaran desa agar
sesuai dengan rencana dan ketentuan yang berlaku.

Mencatat, mengelola, dan mengawasi pengelolaan aset desa,
baik yang bergerak maupun tidak bergerak, untuk memastikan
agar aset desa tidak disalahgunakan.

Berkoordinasi dengan pihak terkait, seperti kecamatan atau
instansi pemerintah, dalam hal pelaporan dan penggunaan
dana desa yang diawasi oleh pihak eksternal.

Mengatur penggunaan dana desa dan memastikan alokasi dana
dilakukan dengan tepat sesuai dengan program yang telah
disepakati dalam musyawarah desa.

Memiliki wewenang untuk mengelola dan menyusun
administrasi keuangan desa, termasuk pencatatan penerimaan
dan pengeluaran desa.

Mengelola pengeluaran desa sesuai dengan keputusan Kepala
Desa dan hasil musyawarah desa, serta memastikan
pembayaran dilakukan sesuai dengan prosedur yang berlaku.
Memonitor dan mengevaluasi pengeluaran dana desa secara
rutin untuk memastikan tidak terjadi penyimpangan dan
penggunaan dana yang tidak sesuai dengan tujuan yang telah
ditetapkan.

. Bertanggung jawab dalam menyampaikan laporan keuangan
yang jelas dan akurat kepada pihak yang berwenang, termasuk

pemerintah daerah.
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3.2. Metode Penelitian

Adapun metode penelitian yang digunakan penulis adalah metode
pengembangan sistem. Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah

Waterfall. Adapun tahapan-tahapan metode waterfall, antara lain :

Analisa Kebutuhan
k 1
Desain Sistem
A —l

Penulisan Kode

Program —l
A
Pengujian Program Tv
A

Penerapan Program
dan Pemeliharaan
Gambar 3.1. Tahapan Metode Waterfall

1. Analisa Kebutuhan
Analisa kebutuhan dilakukan untuk mengetahui permasalahan
saat ini di Kantor Desa Padang Kuas terkait dengan tingkat kepuasan
masyarakat terhadap layanan administrasi di Kantor Desa.
2. Desain Sistem
Desain sistem dilakukan untuk merancang sistem berdasarkan
analisis kebutuhan yang telah dilakukan. desain sistem meliputi, Data
Flow Diagram, Entity Relationship Diagram, dan Perancangan Aplikasi
3. Penulisan Kode Program
Setelah Desain sistem telah sesuai, maka langkah selanjutnya

yaitu menulis kode program berdasarkan perancangan aplikasi yang telah
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dibuat. Bahasa pemrograman yang digunakan adalah PHP dan Database
MySQL.
4. Pengujian Program
Pengujian program dilakukan untuk mengecek apakah
fungsionalitas dari aplikasi sudah berjalan sesuai harapan. Jika belum,
maka akan dilakukan perbaikan terlebih dahulu sebelum diterapkan ke
Kantor Desa Padang Kuas.
5. Penerapan Program dan Pemeliharaan
Tahap ini merupakan tahap akhir dalam pembuatan sebuah
sistem, dimana aplikasi akan diterapkan di Kantor Desa Padang Kuas dan
dilakukan pemeliharaan secara berkala untuk menjaga stabilitas dari

aplikasi.

3.3. Perangkat Keras dan Perangkat Lunak
Adapun perangkat keras dan perangkat lunak pada penerapan data

mining dalam pengelompokan tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan
administrasi di Kantor Desa Padang Kuas, antara lain :
1. Perangkat Keras (Hardware)

a. Laptop Acer

b. Memory RAM 2GB

c. Hardisk 500GB
2. Perangkat Lunak (Software)

a. Sistem Operasi Windows 10

b. Visual Studio Code

c. Xampp
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3.4. Metode Pengumpulan Data
Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian
ini, antara lain :
a. Observasi
Penulis melakukan observasi dengan cara mendatangi langsung
tempat penelitian yaitu Kantor Desa Padang Kuas untuk mengetahui
sistem yang telah berjalan saat ini di Kantor Desa.
b. Wawancara
Penulis melakukan wawancara dengan memberikan pertanyaan-
pertanyaan yang akan dibahas terkait dengan penelitian ini kepada Bapak
Sulaiman selaku Kepala Desa di Kantor Desa Padang Kuas (hasil
wawancara terlampir).
c. Studi Pustaka
Penulis mengambil data dari perpustakaan atau Kantor Desa
Padang Kuas, yang berupa karya ilmiah, jurnal, buku-buku yang berkaitan

dengan penelitian ini.

3.5. Metode Perancangan Sistem
3.5.1. Analisis Sistem Aktual
Kantor Desa Padang Kuas sebagai lembaga pemerintah di
tingkat desa bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan
administratif kepada masyarakat, seperti pengurusan KTP, KK, surat
keterangan, dan layanan lainnya. Selama ini masyarakat memberikan
masukan tersebut melalui kotak saran yang telah disediakan di Kantor

Desa, dan kemudian di akhir bulan pihak Kantor Desa membuka kotak
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saran dan melihat keluhan dari masyarakat terhadap sistem pelayanan
administrasi. Namun hal ini tentunya membutuhkan waktu yang
cukup lama untuk mengidentifikasi masalah yang ada dan
memberikan solusi yang lebih baik, karena belum adanya sistem yang
dapat membantu mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas.

Analisa Sistem Baru

Berdasarkan analisa sistem aktual yang telah dilakukan,
maka dilakukan pengembangan terhadap sistem kotak saran tersebut
melalui aplikasi berbasis desktop yang dapat digunakan masyarakat
untuk memberikan penilaian kepuasan terhadap layanan administrasi
yang telah diberikan di Kantor Desa Padang KuasUntuk membantu
proses penilaian tersebut, diterapkan salah satu metode yaitu Metode
Servqual (Service Quality) dalam menentukan hasil akhir tingkat
kepuasan masyarakat terhadap 5 dimensi penilaian diantaranya
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dengan
adanya sistem ini, diharapkan tidak hanya memberikan informasi
terkait tingkat kepuasan masyarakat sehingga dapat digunakan
sebagai dasar untuk perbaikan sistem pelayanan administrasi yang

lebih efektif, efisien, dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

a. Penerapan Metode Servqual
Dalam penerapan metode servqual, terdapat beberapa

tahapan yang akan dilakukan, antara lain :



a. Menentukan Responden

masyarakat. Dalam penelitian ini telah dilakukan dengan
memberikan ke 10 orang untuk menjawab pertanyaan pada

kuisioner. Adapun data responden seperti Tabel 3.1.

Responden yang akan memberikan penilaian adalah

Tabel 3.1. Data Responden

No. | Nama Alamat Responden
Responden
1 Anwari Desa Padang Kuas
2 Edi Teguh Desa Padang Kuas
3 Mujiono Desa Padang Kuas
4 Hermantomi | Desa Padang Kuas
5 Samun Desa Padang Kuas
6 | Warsito Desa Padang Kuas
7 Saparudin Desa Padang Kuas
8 Maratul Desa Padang Kuas
9 Paino Desa Padang Kuas
10 | Irwandi Desa Padang Kuas

b. Menentukan Pertanyaan pada masing-masing Dimensi

Servqual.

Dimensi servqual yang digunakan dalam penelitian ini

terdapat 5 dimensi, seperti Tabel 3.2.

Tabel 3.2. Dimensi Servqual

No. Dimensi
1 | Reliabilty
2 | Responsiveness
3 | Assurance
4 | Empathy
5 | Tangible
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Adapun pertanyaan pada masing-masing dimensi servqual
seperti Tabel 3.3.

Tabel 3.3. Pertanyaan Per Dimensi Servqual

Dimensi No Pertanyaan

Reliabilty 1 Menurut Bapak/lbu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya Kinerja
pegawai dalam melakukan
pelayanan administrasi di Kantor

Desa Padang Kuas?

2 | Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya kemampuan
(pengetahuan, keterampilan. dan
pengalaman para kinerja pegawai di

Kantor Desa Padang Kuas?

3 | Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya terkait
kesopanan dan kewajiban dari para
petugas/pegawai dalam memberikan
pelayanan administrasi di Kantor
Desa Padang Kuas yang telah
ditentukan ?

Responsiveness | 4 | Menurut Bapak/lbu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya para Kinerja
pegawai membantu kesulitan atau
keluhan yang di  perlukan
masyarakat dalam suatu
permasalahan di Kantor Desa

Padang Kuas?

5 | Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya para petugas

kinerja pegawai di Kantor Desa
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Padang Kuas dalam pelayanan
kepada masyarakat  terhadap

permasalahan yang ada ?

Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya petugas
pelayanan administrasi di Kantor
Desa Padang Kuas dalam kesediaan
para petugas membantu

masyarakatnya ?

Assurance

Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya para Kkinerja
pegawai dalam memberikan
pelayanan administrasi di Kantor

Desa Padang Kuas?

Menurut Bapak/lbu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya Kinerja
pegawai dalam memberikan
jaminan suatu pekerjaan terkait
pelayanan di Kantor Desa Padang

Kuas?

Bagaimana menurut Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa penting dan puaskah
pertanggung jawaban yang di
berikan oleh para kinerja pegawai

pelayanan administrasi ?

Empathy

10

Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya Kinerja
pegawai pelayanan administrasi
dalam membantu segala urusan di

Desa Padang Kuas?

11

Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa

puas dan pentingnya jika terjadi
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suatu kesalahan dalam segala urusan
para kinerja pegawai berhak untuk
bertanggung  jawab  mengatasi

permasalahan?

12

Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya Kkinerja
pegawai pelayanan administrasi
wajib untuk memberikan arahan
untuk membuat jasa pelayanan agar

bisa menjadi lebih baik ?

Tangible 13

Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya di dalam
Kinerja pegawali pelayanan
administrasi di Kantor Desa Padang
Kuas untuk memberikan bantuan

apabila diperlukan jasa pelayanan?

14

Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya dalam
permasalahan terkait dengan sarana
dan prasarana pelayanan
administrasi Kantor Desa Padang

Kuas?

15

Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa
puas dan pentingnya fasilitas di
Kantor Desa Padang Kuas seperti
tempat duduk yang ada di ruang

tunggu pelayanan?

Berdasarkan dari kuisioner setiap penilaian Dimensi Servqual

menggunakan skala linkert 1-5, yang seperti pada Tabel 3.4
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Tabel 3.4. Skala Likert Penilaian Terhadap Pertanyaan

Kategori Jawaban Bobot
Persepsi/ Sangat Puas (SP) 5
Kenyataan Puas (P) 4

Cukup Puas (CP) 3

Tidak Puas (TP) 2

Sangat Tidak Puas (STP) 1

Ekspektasi/ Sangat Penting (SP) 5
Harapan Penting (P) 4
Cukup Penting (CP) 3

Tidak Penting (TP) 2

Sangat Tidak Penting (STP) 1

d. Menghitung hasil penilaian persepsi dan harapan yang telah

dilakukan

1. Menentukan Nilai Persepsi

Dalam data penelitian dengan 10 responden terhadap 15

pertanyaan dalam kuisioner sebagai berikut :

Tabel 3.5. Nilai Persepsi Per Pertanyaan

Nama Nilai Persepsi Per Pertanyaan
112|3|4|5/6|7,8|9]10(11|12|13 14|15
Anwari 4 134143 (4|34 3|4 3 (3|3 |53
EdiTeguh |4 (2 |4 |4 |1 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |5 |4 |4
Mujiono 4 13/3/4/3|3|3[3|4|3 (4|5 |4 |3 |3
Hermantomi |4 |4 |4 |3 |3 |4 |3 |4 |3 |4 |3 |3 |3 |3 |2
Samun 313|441 |1 3 (3|1 |3 |3 |4 |1 |1 2
Warsito 4 15|13 /3|4|4|5|5|3|3 (4|3 |3 |5 |4
Saparudin 5144|334 |5|4/4 3 |3 |5 1|3 |3 |4
Maratul 3133|134 {3 |3 (33 |3 |3 |3 |3 |45
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Paino 4 |4 14 |3 (414 /|3|4|3 |3 (4 |4 |5 |4 |2

Irwandi 4 14 |3 |4 /3|54 |5|51|4 |3 |5 |5 |4 |4

Total 39 |35 |36 |35 |29 |36 |36 |39 |33 |34 |34 |39 |35 |36 |33

Rata-rata 3935 |36(35[29|36(36|39|33[34 |34 |39 35136 |33
2. Menentukan Nilai Harapan

Tabel 3.6. Nilai Harapan Per Pertanyaan

Dalam data penelitian dengan 10 responden terhadap 15

pertanyaan dalam kuisioner sebagai berikut :

Nama Nilai Harapan Per Pertanyaan

112 3(4|5/6|7]8[9|10|11|12|13|14|15
Anwari 5/3|5|5|4 |54 |54 |5 |5 |4 |4 |5 |3
EdiTeguh |2 |4 |5 3|3 |3 |3 |53 |5 |3 (4 |3 |4 |2
Mujiono 4 |4 |5|5|3|5/5|4 |4 |5 |5 (3 |5 |5 |4
Hermantomi |5 |5 |5 (4|5 |5 |4 |5 |5 |5 |5 |5 |4 |4 |5
Samun 5/3|5(3|3|4|5|5[|4 |3 |5 |1 |3 |5 |2
Warsito 5/5|5/4|5|5|5|5|5 |4 |3 |4 |5 |4 |5
Saparudin 5|/5|/5|5|/5|4|5|5|5 |4 |5 |5 |5 |4 |5
Maratul 514|434 |3 4|3 |3 |4 |4 |3 |4 |4 |4
Paino 5/5|5/4|5|4 4|5 |4 |5 |5 |5 |5 |5 |4
Irwandi 4 /5|5 14(4 |54 5|4 |5 |4 |5 |4 |4 |4
Total 45 | 43 | 49 | 40 | 41 | 43 | 43 | 47 | 41 | 45 44 39 42 44 38
Rata-rata 45 |43 |49 | 4 41|43 | 43 |47 |41 |45 |44 |39 |42 |44 |38

Berdasarkan Tabel 3.5. dan Tabel 3.6 tersebut didapatkan total

dan rata-rata nilai jawaban berdasarkan pertanyaan

per

dimensi, sehingga didapat nilai persepsi dan harapan pada

masing-masing pertanyaan dengan rumus :
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P: ‘ln=1Pl'
n

E — 7i1=1Ei
n

Dimensi Reliability Pertanyaan No.1 :

44+4+4+4+3+4+5+3+4+4 39

P = 10 _E=3’9

F= 5+2+4+5+5+5+5+5+5+4_45_45
B 10 10 7

Dimensi Reliability Pertanyaan No.2 :

5 3+2+3+4+3+5+4+3+4+4_35_35
B 10 10 7

- 34+44+4+5+3+54+5+4+5+5 43

E = =—=473

10 10
Dan seterusnya sehingga didapatkan nilai, seperti Tabel 3.7.

Tabel 3.7. Hasil Penilaian Persepsi dan Harapan

Dimensi No. Pertanyaan Persepsi | Harapan
Reliabilty 1 Menurut Bapak/Ibu/Sdr, 3,9 4,5
seberapa puas dan pentingnya
kinerja pegawai dalam
melakukan pelayanan

administrasi di Kantor Desa

Padang Kuas?

2 Menurut Bapak/Ibu/Sdr, 3,5 4,3
seberapa puas dan pentingnya
kemampuan (pengetahuan,
keterampilan. dan pengalaman
para kinerja pegawai di Kantor

Desa Padang Kuas?
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Menurut Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan pentingnya
terkait kesopanan dan kewajiban
dari para petugas/pegawai dalam
memberikan pelayanan
administrasi di Kantor Desa
Padang Kuas vyang telah

ditentukan ?

3,6

4,9

Responsiveness

Menurut Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan pentingnya
para Kinerja pegawai membantu
kesulitan atau keluhan yang di
perlukan  masyarakat dalam
suatu permasalahan di Kantor

Desa Padang Kuas?

3,5

Menurut Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan pentingnya
para petugas kinerja pegawai di
Kantor Desa Padang Kuas dalam
pelayanan kepada masyarakat

terhadap permasalahan yang ada
?

2,9

4,1

Menurut Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan pentingnya
petugas pelayanan administrasi
di Kantor Desa Padang Kuas
dalam kesediaan para petugas

membantu masyarakatnya ?

3,6

4,3

Assurance

Menurut Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan pentingnya
para  kinerja pegawai dalam

memberikan pelayanan

3,6

4,3
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administrasi di Kantor Desa

Padang Kuas?

Menurut Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan pentingnya
kinerja pegawai dalam
memberikan  jaminan  suatu
pekerjaan terkait pelayanan di

Kantor Desa Padang Kuas?

3,9

4,7

Bagaimana menurut
Bapak/Ibu/Sdr, seberapa penting
dan  puaskah  pertanggung
jawaban yang di berikan oleh
para Kinerja pegawai pelayanan

administrasi ?

3,3

4,1

Empathy

10

Menurut Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan pentingnya
kinerja  pegawai  pelayanan
administrasi dalam membantu
segala urusan di Desa Padang

Kuas?

3,4

4,5

11

Menurut Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan pentingnya
jika terjadi suatu kesalahan
dalam segala urusan para kinerja
pegawai berhak untuk
bertanggung jawab mengatasi

permasalahan?

3,4

4.4

12

Menurut Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan pentingnya
Kinerja  pegawai  pelayanan
administrasi wajib untuk

memberikan  arahan untuk

3,9

3,9
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membuat jasa pelayanan agar

bisa menjadi lebih baik ?

Tangible

13 | Menurut Bapak/Ibu/Sdr, 3,5
seberapa puas dan pentingnya di
dalam kinerja pegawai
pelayanan administrasi di Kantor
Desa Padang Kuas untuk
memberikan bantuan apabila

diperlukan jasa pelayanan?

4,2

14 | Menurut Bapak/Ibu/Sdr, 3,6
seberapa puas dan pentingnya
dalam permasalahan  terkait
dengan sarana dan prasarana
pelayanan administrasi Kantor

Desa Padang Kuas?

4,4

15 | Menurut Bapak/Ibu/Sdr, 3,3
seberapa puas dan pentingnya
fasilitas di Kantor Desa Padang

Kuas seperti tempat duduk yang

ada di ruang tunggu pelayanan?

3,8

a. Menghitung nilai Servqual dengan rumus :
S=P—-E
Dimensi Reliability Pertanyaan No.1 :
§=39-45=-0,6

Dimensi Reliability Pertanyaan No.2 :

§=35-43=-08

Dan seterusnya sehingga didapatkan nilai, seperti Tabel 3.8.



Tabel 3.8. Nilai Servqual
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Dimensi No. Pertanyaan Persepsi | Harapan | Servqual
Reliabilty 1 Menurut 3,9 4,5 -0,6
Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya Kinerja
pegawai dalam
melakukan pelayanan
administrasi di Kantor
Desa Padang Kuas?
2 Menurut 3,5 4,3 -0,8
Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya kemampuan
(pengetahuan,
keterampilan. dan
pengalaman para
kinerja  pegawai  di
Kantor Desa Padang
Kuas?
3 Menurut 3,6 4,9 -1,3
Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya terkait
kesopanan dan
kewajiban dari para
petugas/pegawai dalam
memberikan pelayanan
administrasi di Kantor
Desa Padang Kuas yang
telah ditentukan ?
Responsiveness | 4 Menurut 3,5 4 -0,5

Bapak/Ibu/Sdr,

seberapa puas dan
pentingnya para kinerja
pegawai membantu
kesulitan atau keluhan
yang  di perlukan
masyarakat dalam suatu
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permasalahan di Kantor
Desa Padang Kuas?

Menurut
Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya para petugas
Kinerja pegawai di
Kantor Desa Padang
Kuas dalam pelayanan
kepada masyarakat
terhadap permasalahan
yang ada ?

2,9

4,1

-1,2

Menurut
Bapak/lbu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya petugas
pelayanan administrasi
di Kantor Desa Padang
Kuas dalam kesediaan
para petugas membantu
masyarakatnya ?

3,6

4,3

Assurance

Menurut
Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya para kinerja
pegawai dalam
memberikan pelayanan
administrasi di Kantor
Desa Padang Kuas?

3,6

4,3

Menurut
Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya Kinerja
pegawai dalam
memberikan  jaminan
suatu pekerjaan terkait
pelayanan di Kantor
Desa Padang Kuas?

3,9

4,7

Bagaimana  menurut
Bapak/Ibu/Sdr,

seberapa penting dan
puaskah  pertanggung

3,3

4,1
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jawaban yang di
berikan  oleh  para
Kinerja pegawai
pelayanan administrasi
2

Empathy

10

Menurut
Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya Kinerja
pegawai pelayanan
administrasi dalam
membantu segala
urusan di Desa Padang
Kuas?

3,4

4,5

-1,1

11

Menurut
Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya jika terjadi
suatu kesalahan dalam
segala urusan para
Kinerja pegawai berhak
untuk bertanggung
jawab mengatasi
permasalahan?

3,4

44

12

Menurut
Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya Kinerja
pegawai pelayanan
administrasi wajib
untuk memberikan
arahan untuk membuat
jasa pelayanan agar bisa
menjadi lebih baik ?

3,9

3,9

Tangible

13

Menurut
Bapak/Ibu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya di dalam
Kinerja pegawai
pelayanan administrasi
di Kantor Desa Padang
Kuas untuk

3,5

4,2
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memberikan  bantuan
apabila diperlukan jasa
pelayanan?

14 | Menurut 3,6 44 -0,8
Bapak/Ibu/Sdr,

seberapa puas dan
pentingnya dalam
permasalahan  terkait
dengan sarana dan
prasarana  pelayanan

administrasi Kantor
Desa Padang Kuas?
15 | Menurut 3,3 3,8 -0,5

Bapak/lbu/Sdr,
seberapa puas dan
pentingnya fasilitas di
Kantor Desa Padang
Kuas seperti tempat
duduk vyang ada di
ruang tunggu
pelayanan?

Untuk menganalisis kualitas akan jasa pelayanan
yang telah diberikan, maka digunakan rumus :

) Persepsi (P)
Kualitas (Q) = m

Jika kualitas (Q) = 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik.

Dimensi Reliability Pertanyaan No.1 :

_ 3,9
Kualitas (Q) = 25> 0,867

Dimensi Reliability Pertanyaan No.2 :

_ 3,5
Kualitas (Q) = 13- 0,814

Dan seterusnya sehingga didapatkan nilai, seperti Tabel 3.9.



b. Hasil Kualitas Pelayanan

Tabel 3.9. Kualitas Pelayanan
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Dimensi No. | Persepsi | Harapan | Servqual | Kualitas

(P) H) ©) Q)

Reliabilty 1 3,9 4,5 -0,6 0,867
2 35 4,3 -0,8 0,814

3 3,6 4,9 -1,3 0,735
Responsiveness | 4 3,5 4 -0,5 0,875
5 2,9 4,1 -1,2 0,707

6 3,6 43 -0,7 0,837

Assurance 7 3,6 4,3 -0,7 0,837
8 39 4,7 -0,8 0,829

9 33 4,1 -0,8 0,805

Empathy 10 3.4 4,5 -1,1 0,755
11 34 4.4 -1 0,773

2] s [ a0 | 0 | £

Tangible 13 35 4,2 -0,7 0,833
14 3,6 4,4 -0,8 0,818

15 33 3,8 -0,5 0,868

Dari Tabel 3.6. tersebut, didapatkan hasil bahwa nilai kualitas

pelayanan berdasarkan tingkat kepuasan masyarakat yang paling

kecil pada No. Pertanyaan 5 dengan nilai Servqual -1,2 dan nilai

Kualitas 0,707. Dan nilai paling tinggi pada No. Pertanyaan 12

dengan nilai Servqual 0 dan nilai Kualitas 1.
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b. DFD (Data Flow Diagram)
DFD dapat memberikan gambaran umum proses yang

akan dilakukan. Adapun DFD yang digunakan antara lain :

Penduduk Desa

Data Penilaian Pelayanan

Data Dimensi

Data Pertanyaan
Data Penduduk Desa
Metode Serqual

Penerapan Metode
Servqual Dalam Menguku
Tingkat Kepuasan
Masyarakat Terhadap
Layanan Administrasi di
Kantor
Desa Padang Kuas

Admin

Laporan Hasil Tingkat Kepuasan Masyarakat Per Tahun

Kepala Desa

Gambar 3.2. Diagram Konteks
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1.0
Pengolahan
Data Dimensi

Data Dimensi

Dimensi

2.0
Pengolahan
Data
Pertanyaan

Data Pertanyaan
Penduduk Desa

3.0
Pengolahan
Data Penduduk
Desa

Data Penduduk Desa Penduduk

Desa

Penduduk Desa

Admin

4.0
Pengolahan
Data Penilaian
Kepuasan

Data Penilaian Kepuasan

A

Penilaian
Kepuasan

5.0
Metode
Servqual

Metode Servqual

A 4

Hasil Servqual

Laporan Hasil Tingkat Kepuasan Masyarakat Per Tahun 6.0
Output

A

Kepala Desa

Gambar 3.3. DFD Level 0



49

c. Entity Relationship Diagram

Dimensi
1
@ tglpenilaian
M
|
M 1 ‘
Pertanyan Pernilaian Pelayanan §
| \
1
1
Hasil Servqual

nilaiservaual

Gambar 3.4. Entity Relationship Diagram

d. Rancangan File
1) Rancangan File Admin
Nama File : tbl_admin
Kunci Utama : kduser
Kunci Tamu : -

Tabel 3.10. Rancangan File Admin

Field Tipe Data Size
Kduser Int 5
Username Varchar 50

Password Varchar 50




2)

3)

4)
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Rancangan File Dimensi
Nama File : thl_dimensi
Kunci Utama : iddimensi
Kunci Tamu : -

Tabel 3.11 Rancangan File Dimensi

Field Tipe Data Size
Iddimensi Int 1
Dimensi Varchar 15
Rancangan File Pertanyaan
Nama File : thl_pertanyaan
Kunci Utama : idpertanyaan
Kunci Tamu : iddimensi
Tabel 3.12. Rancangan File Pertanyaan
Field Tipe Data Size
kdpertanyaan Int 5
Pertanyaan Text -
Iddimensi Int 1

Rancangan File Penilaian Pelayanan
Nama File : thl_penilaian
Kunci Utama : idpenilaian

Kunci Tamu : idpertanyaan



Tabel 3.13. Rancangan File Penilaian Pelayanan

o1

Field Tipe Data Size
Idpenilaian Int 5
Tglpenilaian Date -
Thnnilai Int 4
Nik Varchar 20
Nama Varchar 50
Alamat Text -
Idpertanyaan Int 5
Jawabpersepsi Int 1
jawabharapan Int 1

5) Rancangan File Hasil Penilaian
Nama File : tbl_hasil
Kunci Utama : -
Kunci Tamu : idpertanyaan
Tabel 3.14. Rancangan File Hasil Penilaian

Field Tipe Data Size
Tahun Int 4
kdpertanyaan Int 5
Nilaipersepsi double -
Nilaiharapan double -
Nilaiservqual double -




e. Rancangan Struktur Menu

Homepage
Website

Home

Penilaian Kepuasan
Masyarakat

Login
Administrator

Halaman Menu
Utama
Administrator
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Home

Ubah
Password

Input Data

Metode Laporan Hasil Tingkat
Servqual Kepuasan

Logout

Data Dimensi | §  Penilaian

| Pertanyaan

Data

4 Proses Metode

Gambar 3.5. Rancangan Struktur Menu

f. Rancangan Antarmuka Aplikasi Berbasis Web

1) Homepage Website

Merupakan

rancangan antarmuka aplikasi yang

pertama kali muncul ketika membuka url website. Homepage

ini dapat diakses untuk umum baik masyarakat maupun

administrator. Adapun homepage website seperti Gambar 3.6.
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Slide Show Gambar

Home | Penilaian Kepuasan Masyarakat Login Administrator

Content Web

Copyright @2025

Gambar 3.6. Homepage Website
2) Halaman Penilaian Pelayanan Kantor Desa

Merupakan rancangan antarmuka yang dapat
digunakan masyarakat untuk memberikan penilaian pelayanan
kantor Desa Padang Kuas dengan memasukkan NIK, nama
dan alamat, serta menjawab setiap pertanyaan yang diajukan
melalui persepsi dan harapan yang dirasakan oleh masyarakat.
Adapun Halaman Penilaian Pelayanan Kantor Desa seperti

Gambar 3.7.
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Peniaian Pelayanan di Kantor Desa Padang Kuas

Tanggal Peniaian

NIK

Nama

Alamat

Tahun

Berikan Peniaian Pelayanan Kantor Desa Padang Kuas pada setiap pertanyaan di bawah ini:
Dimensi : Reliabity
Mg Pertanyaan Perseps| Harapar

Menurut BapakjTbu/5dr seberapa puas dan pentingnya kinerja peaanai dalam melakukan v v ‘

pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas?

ra

Menurut BapakjIbu/5dr seberapa puas dan pentingnya kemampuan (pengetahuan keterampilan. v v ‘

dan pengalaman para kinerja peaawai di Kantor Desa Padang Kuas?

(]

Menurut BapakjIbu/5dr seberapa puas dan pentingnya terkait kesopanan dan kewajiban dariparape|| | ¥ W ‘

pegawaidalam memberikan pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas vang telzh ditentukan

Dimensi : X000000

Mol Pertanyaan Persepsi| Harapan

[¥e]

LIRS OREREETISTIPEITERTOTTOREBTITI ST OIEITIRISTTIEIIIIETETIREITIITOIITIIIEITIEIIEIS DE’ DE’

[¥a]

LIRS OREREETESTOPERTERTOTTOTEREIEISTEREIETIISTOEIRIHEIOTEREITTETOTEITEILEITOEEEEIS DE’ DE’

[¥e]

LIRS OREREETISTIPEITERTOTTOREBTITI ST OIEITIRISTTIEIIIIETETIREITIITOIITIIIEITIEIIEIS Dz’ Dz’

Gambar 3.7. Halaman Penilaian Pelayanan Kantor Desa

3) Login Administrator
Merupakan rancangan antarmuka yang digunakan
untuk administrator melakukan login pada website agar dapat
masuk ke halaman administrator. Adapun halaman login

administrator, seperti Gambar 3.8.
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Login Administrator

Username

Password

Gambar 3.8. Login Administrator
4) Halaman Menu Utama Administrator
Merupakan rancangan antarmuka yang hanya dapat
diakses oleh administrator untuk mengolah data-data, seperti
ubah password, data pertanyaan, melakukan analisa metode
servqual dan melihat laporan hasil penilaian kinerja pegawai

pelayanan administrasi. Adapun halaman administrator seperti

Gambar 3.9.
Slide Show Gambar
Home ‘ Ubah Passwor | Input Data Metode Servaual Lap. Hasl Tingkat Kepuasan | Logout
Running Text
Content Web
Copyright @2025

Gambar 3.9. Halaman Menu Utama Administrator
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5) Halaman Ubah Password
Merupakan rancangan antarmuka yang dapat
digunakan oleh administrator untuk mengubah password

login. Adapun halaman ubah password, seperti Gambar 3.10.

Ubah Password

Password Lama

Password Baru

Gambar 3.10. Halaman Ubah Password
6) Halaman Input Data Dimensi
Merupakan rancangan antarmuka yang digunakan
untuk mengolah data dimensi yang akan digunakan sebagai

parameter pertanyaan. Adapun halaman data dimensi seperti

Gambar 3.11.
Input Data Dimensi
ID Dimensi | |
Dimensi | |
ID Dimensi Dimensi Aksi
XXXKX XXNOCEXKNXXXNX Ubah | Hapus
XXXXX XXXXXXXKXXNKK Ubah | Hapus
XXXKX XOOOEXNHXNANK Ubah | Hapus

Gambar 3.11. Halaman Input Data Dimensi



7) Halaman Input Data Pertanyaan

untuk mengolah data pertanyaan berdasarkan 5 (lima)

dimensi. Adapun halaman data pertanyaan seperti Gambar

Merupakan rancangan antarmuka yang digunakan

3.12.
Input Data Pertanyaan

ID Pertanyaa

Dimensi M
Pertanyaan

Dimensi | ID Pertanyaan Pertanyaan Aksi

XEXNK [OOGEOO000 X000 Ubah | Hapus
OO [XOOOEKNNXXXO0 XXXXXXXXKKANX Ubah | Hapus
XEXNK [OOGEOO000 X000 Ubah | Hapus

Gambar 3.12. Halaman Input Data Pertanyaan

8) Halaman Penilaian

untuk menampilkan data penilaian kepuasan yang telah
dilakukan masyarakat/penduduk Desa Padang Kuas. Pada
halaman ini, admin juga dapat melihat nilai yang telah

diberikan pada setiap pertanyaan. Adapun halaman penilaian,

seperti Gambar 3.13. dan Gambar 3.14.

Merupakan rancangan antarmuka yang digunakan
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Data Penilaian Yang Diberikan Penduduk

Piih Tahun
|v| | Proses |
Kode |Tanggal |Tahun |NIK Mama |Alamat |Aksi
Penilaian | Penilian | Peniaian |Penduduk
XXxxx |d/Mfy  [9999  |9999999 |xxxxx |XXxxxxX |Lhat Peniaian | Hapus
X0k |d/Mfy (9999 |9999999 | xxxxx | xxxxxxx |Lihat Peniaian | Hapus
X000 |d/Mfy 9999 9999999 | }0xx [x0000x | Lihat Peniaian | Hapus
X000 |d/Mfy 9999 9999999 | xxxxx X000k | Lihat Peniaian | Hapus
X0k |d/Mfy  [9999  |9999999  |xxxxx | Xxxxxxx |Lihat Peniaian | Hapus
XXxxx |d/Mfy [9999  |9999999 |xxxxx |XXxxxxX |Lihat Peniaian | Hapus
Gambar 3.13. Halaman Penilaian
Data Penilaian Yang Diberikan Penduduk

NIK : 999999999999999 | Nama : }X000aOoeoOOnoo
Dimensi|Kode Pertanyaan |Pertanyaan Nilai Persepsi | Nilai Harapan
XXHOOCK | XXX XXOOOOOOOXXXXXXKKK |9 9
XIOOOC | XXX X0000000000000000C |9 9
XICOOCK | XXX OO0 |9 9
XK | XXX XOOOOOOOOMKNKKK |9 9
XICOOO | XXX X0000000000000000C |9 9
XK | XXX XOOOOOOOOOOOOOOCC |9 9
XIOOOC | XXX XOOOOOOOXNNNCCN |9 9
XK | XXX X000 |9 9

Gambar 3.14. Halaman Detail Penilaian

9) Halaman Proses Metode Servqual

Merupakan rancangan antarmuka yang digunakan

untuk menganalisis hasil penilaian yang telah dilakukan

masyarakat berdasarkan pertanyaan pada masing-masing

dimensi. Proses analisa dapat dilakukan dengan cara memilih

bulan dan tahun. Adapun halaman metode servqual seperti

Gambar 3.15.
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Metode Servaual
Pilh Tahun
‘ v‘ ‘ Proses ‘
Hasi Peniaian Persepsi dan Harapan Yang Te
Dimensi Pertanyaan Persepsi Harapan
XXX X000 5999 9933
XXXRXNHK X000 9999 9999
XXKEXXHK XXKHXKK 9999 9999
XXX XXX 9999 9999

Hasi Metode Servqual :

Dimensi Pertanyzan Persepsi  |Harapan  |Servqual  |Kualtas Peiayanan
XARNXHX XNXNNHX 9999 9999 99999 99959

XEXKKKKX | XXKXXXXX 9999 9999 99999 93999

XXHNNNNN XXKXNAKK 9999 9999 99999 99999

XXHNNNNN XXRANANK 9999 9999 99999 99999

Kesimpulan:
HO00000O0C0ONONNCOANONNCOC00000CO0000O00OONCOCANANNNNNCOHNRNCA00N0000000NNK

PALEEEREEEEREEEEETEIEETEREEOEEEEREEEEEPRARELEIEEEEEEEREEEEREEEEEREIREREI RN LN EEES
PASEEEREEEEREEEEEPEIREREIEEOEEEEREEEEEPRERELEIEEEEEIEREEEPREEEEEEEIREREIEEREEEEN LS

Gambar 3.15 Halaman Metode Servqual
10) Laporan Hasil Tingkat Kepuasan Masyarakat Per Tahun
Merupakan output dari hasil analisa metode servqual
berdasarkan tahun yang akan menunjukkan grafik. Adapun
laporan hasil tingkat kepuasan masyarakat per tahun seperti

Gambar 3.16.
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Kop

Laporan Hasl Tingkat Kepuasan Masyarakat Per Tahun

Hasi Metode Servqual ;

Tahun ; 9999

Dimensi
XXXXHXXX
XXXXXXXX

XXX

XXXXXXXX

Pertanyaan
XXXXXXXX

JOOOGXX
JOOOXX

XXX

Persepsi
9999

9999
9999
9999

Harapan Servqual
9999 99999
9999 99999
9999 99999
9999 99999

Kualtas Pelayanan
99999

99999
99999
99999

Kesimpulan

Kepala Desa

OOCOGCCOO0OOONNNXXX

EAEE0EEIEEEOENEEIEOEETEIEEIEIEOEEIIIEELELEOEEIEIEIEELEOEEIEEIEEELONIEEEIEEEE000 44
OCOOGOCOOOO0OANGONNKX

Gambar 3.16. Laporan Hasil Tingkat Kepuasan
Masyarakat Per Tahun

3.6. Metode Pengujian Sistem

Metode pengujian sistem yang digunakan adalah metode pengujian

black box. Pengujian berfokus pada form input data pada penerapan metode

servqual dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan

administrasi di Kantor Desa Padang Kuas, dimana setiap hasil keluaran akan

dicatat ke dalam

tabel

fungsionalitas dari aplikasi.

untuk mendapatkan

kesimpulan

terhadap




BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil dan Pembahasan

Penerapan metode servqual dalam mengukur tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas
dapat digunakan sebagai dasar untuk perbaikan sistem pelayanan administrasi
yang lebih efektif, efisien, dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat, dan
dapat membantu dalam mengelola data penilaian kepuasan masyarakat
terhadap layanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas serta memberikan
informasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap sistem pelayanan
administrasi di Kantor Desa Padang Kuas.

Penerapan metode servqual dalam mengukur tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas
dibangun berbasis web menggunakan bahasa pemrograman PHP dan
database MySQL yang dapat diakses secara online melalui link http://kp-

kantordesapadangkuas.online/. Adapun homepage pada aplikasi penerapan

metode servqual dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas, antara lain :
1. Halaman Homepage Website
Merupakan halaman antarmuka aplikasi yang pertama Kali
muncul ketika membuka url website. Homepage ini dapat diakses untuk
umum baik masyarakat maupun administrator. Adapun halaman

homepage website pada aplikasi penerapan metode servqual dalam
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mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi

di Kantor Desa Padang Kuas seperti Gambar 4.1.

Penerapan Metode Servqual-dalam-mengukur tingkat

képuasdn masyarakat terhadap pelaganan administrasi
diKantor Desa Padang Kuas

Memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat adalahkemitmen utama
kami. Silakan berikan penilaian Anda terhadap pelayanan administrasi di Kantor
Desa Padang Kuas.

= Desa Padang Kuas # Home B Penilaian Kepuasan Masyarakat £ Login Administrator

@ Selomat datang di Sistem Penilaian Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Administra

@ Petunjuk Pengisian Penilaian Kepuasan Masyarakat

1. Klik menu P Y
2. Berikan penilaian terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas.

3. Pilih jawaban untuk bagian Persepsi dan Harapan pada setiap pertanyaan yang tersedia.

4. Penilaian Persepsi adalah penilaian terhadap pelayanan yang Anda rasakan atau alami secara langsung di Kantor Desa Padang Kuas.
5. Penilaian Harapan adalah penilaian terhadap tingkat pelayanan yang Anda harapkan atau inginkan dari Kantor Desa Padang Kuas.

© Tentang Kami B Kontak Kami

9 Kantor Desa Desa Padang
9 Kadun 3 Desa Padang Kuas Kecamatan Sukaraja Kabuapten Seluma

& odministrator@spkm-desapadangkuas online
unan. Nama “Padang Kuas™

as’ (lengkuas), yang banyak
2007, Padang Kuas resmi
berstotus sebagai bagian dari
berkembang dan berkomitmen

Copyright © 2025.

Gambar 4.1. Halaman Homepage Website

2. Halaman Penilaian Pelayanan Di Kantor Desa Padang Kuas
Merupakan halaman antarmuka yang dapat digunakan
masyarakat untuk memberikan penilaian pelayanan kantor Desa Padang
Kuas dengan memasukkan NIK, nama dan alamat, serta menjawab setiap
pertanyaan yang diajukan melalui persepsi dan harapan yang dirasakan
oleh masyarakat. Adapun Halaman Penilaian Pelayanan pada aplikasi
penerapan metode servqual dalam mengukur tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas

seperti Gambar 4.2. dan Gambar 4.3.
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¥ Penilaian Pelayanan di Kantor Desa Padang Kua
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Gambar 4.2. Halaman Penilaian Pelayanan Di Kantor Desa Padang
Kuas
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Dimensi: Empathy

No Pertanyaan Persepsi Harapan
menurut Bapak/lbu/Sdr, seberapa puas
dan pentingnya kinerja pegawai
o pelayanan administrasi dalam ~Pilin- w ~Pilih— -
membantu segala urusan di Desa Padang
Kuas?

menurut Bapak/lbu/sdr, seberapa puas
dan pentingnya jika terjodi  suatu
kesalohon dalom segala urusan para
kinerja pegawai berhak untuk
bertanggung jowab mengatasi
permasalahan?

~Pilih- - ~Pilih— -

Menurut Bapak/lbu/sdr, seberapa puas
dan pentingnya kinerjo pegawai
2 peloyanan administrasi  wajib  untuk ~Filih- e ~Pilih— e
memberikan archan untuk Mmembuat jaosa
pelayanan agar bisa menjadi lebih baik 2

Dimensi: Tangible
No  Pertanyoan Persepsi Harapan

Menurut Bapak/lbu/sdr, seberapa puas
dan pentingnya di dalam kinerja pegawai
13 pelayanan administrasi di Kantor Desa ~Pilih- - ~Filih— hd
Padang Kuas untuk memberikan bantuan
apabila diperlukan jasa pelayanan®

mMenurut Bapak/ibu/Sdr, seberapa puas
dan pentingnya dalom permasalahan
14 terkait dengan sarana dan  prasarana ~Pilih- - ~Pilih— -
pelayanan  administrasi - Kantor  Desa
Padang Kuas?

mMenurut Bapak/lbu/Sdr, seberapa puas
dan pentingnya fasilitas di Kantor Desa
Padang Kuas seperti tempat duduk yang
ada di ruang tunggu pelayanan?

~Pilih- R ~Pilih— -

B Simpan Penilzian

Gambar 4.3. Halaman Penilaian Pelayanan Di Kantor Desa Padang
Kuas (Lanjutan)

Halaman Login Administrator

Merupakan halaman antarmuka yang digunakan untuk
administrator melakukan login pada website agar dapat masuk ke
halaman administrator. Adapun halaman login administrator pada
aplikasi penerapan metode servqual dalam mengukur tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas

seperti Gambar 4.4.
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2 Login Administrator

& Username

» Password

Gambar 4.4. Halaman Login Administrator
Halaman Menu Utama Penduduk
Merupakan halaman antarmuka yang hanya dapat diakses oleh
administrator untuk mengolah data-data, seperti ubah password, data
pertanyaan, melakukan analisa metode servqual dan melihat laporan hasil
penilaian Kinerja pegawai pelayanan administrasi. Adapun halaman

administrator seperti Gambar 4.5.

Penerapan Metode-Servgual-dalam mengukur
tingkat’kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
administrasi di Kantor Desa Padang Kuas

Memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat adalahkomitmen Utama
kami. Silakan berikan penilaian Anda terhadap pelayanan administrasi di Kantor
Desa Padang Kuas.

# Home M UbchPassword @& InputData B3 Metode Servqual [ Lap. Hasil Tingkat Kepuasan ~ (# Logout

© selamat datang di Halaman Administrator. Silakan guna

20 Halaman Menu Utama Administrator

Copyright © 2025.

Gambar 4.5. Halaman Menu Utama Administrator
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5. Halaman Ubah Pasword
Merupakan halaman antarmuka yang dapat digunakan oleh
administrator untuk mengubah password login. Adapun halaman ubah
password pada aplikasi penerapan metode servqual dalam mengukur
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor

Desa Padang Kuas seperti Gambar 4.6.

AP Ubah Password

Password Lama

"-.1CZSU-(|<CI'1 Password Lama

Password Baru

Masukkan Password Baru

Gambar 4.6. Halaman Ubah Password
6. Halaman Input Data Dimensi

Merupakan halaman antarmuka aplikasi penerapan metode
servqual dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas yang digunakan oleh
administrator untuk mengelola data dimensi servqual yang digunakan
sebagai dasar/atribut penilaian kepuasan. Adapun halaman input data
dimensi pada aplikasi penerapan metode servqual dalam mengukur
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor

Desa Padang Kuas seperti Gambar 4.7
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£ Input Data Dimensi

ID Dimensi

D6

Dimensi

Masukkan Dimensi

ID Dimensi Dimensi

DI Reliabilty

D2 Responsiveness

D3 Assurance

D4 Empathy

D5 Tangible

& Aksi

00
60
@0
@0
00

Gambar 4.7 Halaman Input Data Dimensi

7. Halaman Input Data Pertanyaan

Merupakan halaman antarmuka aplikasi penerapan metode

servqual dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas

yang dapat

digunakan oleh administrator untuk mengelola data pertanyaan setiap

dimensi dengan cara menghapus data pertanyaan. Adapun halaman data

pertanyaan pada aplikasi penerapan metode servqual dalam mengukur

tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor

Desa Padang Kuas seperti Gambar 4.8.
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£ Input Data Pertanyaan

ID Partanyaan

Pl&

Dimensi

-Filib- A4

Partanyaan

Masukkan Pertanyoan

D
Dimensi - , Pertanyoan 0 Aksi

Menurut Bapak/ibu/Sdr, seberapa puas dan pentingnya kinerjo pegawai dalam melakukan
Reliabilty POI pakIbu/Sdr, seberopa p pentingnya kinerja peg 00
pelayanan administrasi di kantor Desa Padang Kuas?
Menurut Bopak/Ibu/Sdr, seberopa puas dan pentingnya kemampuan (pengetahuan,
Reliabilty P02 ‘apak/ibuf pa puas dan pentingnya puan (peng @O
keterampilan. don pengalaman para kinerja pegaowai di Kantor Desa Podang Kuas?
Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa puas dan pentingnya terkait kesopanan dan kewcjiban @o
Reliabilty FO3 dari para petugas/pegawai dalam memberikan pelayanan administrasi di Kantor Desa
Padang Kuas yang telah ditentukan ?

Menurut Bapak/ibu/Sdr, seberapa puas dan pentingnya para kinerja pegawai membantu 90
Responsiveness P04 kesulitan atau keluhan yang di perlukan masyarakat dolam suatu permasalahan di Kantor
Desa Podang Kuos?

Menurut Bapak/Ibu/$dr, seberopa puas dan pentingnya para patugas kinerja pegawai di @ O
Responsiveness P05 Kantor Desa Podang Kuas dalam pelayanan kepada masyarakaot terhadap permasalahan
yang ada ?

Menurut Bapak/ibu/Sdr, seberapa puas dan pentingnya petugas pelayanan administrasi di

Responsiveness P06 pak/bu pap P 9nya petugas peiay 90
Kantor Deso Padang Kuas dalam kesediaan para petugas membantu masyarakatnya #

Menurut Bapak/Ibu/Sdr, seberapa puas dan pentingnya para kinerja pegawai dalam 90

Assurance P07 -
memberikan pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas?

Gambar 4.8. Halaman Input Data Pertanyaan

8. Halaman Penilaian
Merupakan halaman antarmuka yang digunakan untuk
menampilkan data penilaian kepuasan yang telah dilakukan
masyarakat/penduduk Desa Padang Kuas. Pada halaman ini, admin juga
dapat melihat nilai yang telah diberikan pada setiap pertanyaan. Adapun

halaman penilaian, seperti Gambar 4.9. dan Gambar 4.10.
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&= Data Penilaian Yang Diberikan Penduduk

Pilih Tahun

2024 ~
Kode Penilaian Tanggal Penilaian Tahun Penilaian K Penduduk Nama Alamat & Aksi
POOOT 26/06/2024 2024 1705010107570044 Anwari Desa Padang Kuas o o
ro002 21/03/2024 2024 1705012803750001 £t Togun ossapadongkucs ) €D
ro003 02/04/2024 2024 1osoNe0s7I0002  Mujiono oesaradongkucs ) ED
PO0O4 21/04f2024 2024 1705010911700002 Hermantomi Desa Padang Kuas o o
PO0OS 28/04/2024 2024 1705010101400001 Samun Desa Padang Kuas o o
PO0OS 05/05/2024 2024 1705010402620001 Warsits Desa Padang Kuas oo
Fo007 04f08/2024 2024 1705070705880001  Saparudin oesaradongkucs ) ED
racos 0af07/2024 2024 1ose1z70802000  Maratul oesaradongkucs ) ED
POOOD o2/o8/2024 2024 1705010107640023 Paino Desa Padang Kuas o o
POOIO 20/0a/2024 2024 170501181580001 Irwandi Desa Padang Kuas ° o

Gambar 4.9. Halaman Penilaian

£ Data Penilaian Yang Diberikan Penduduk

A& NIK : 1705010107570044 | Nama : Anwari

Menurut Bepek I S, seberapn puos don pentingrye kinerjo pegawsi

POl B 4 5
dalam melakuiean pelayanan administosi di Konler Desa Padang Kuas?
Menurut Bkl S, seberapa puns dan pentingfys kemespuan

POZ (pengetatuon, keterampilan. don pengalaman para nera pegows di 3 3

Rttt
ey Kunitor Desa Padang Kugs?

Menurut Bepok lou/Sdr, seberopo puos don pentingrye terkail kesopo
PO dan kewajiban dari parg petuges|pegawai daam memberkan pelayanan 4 5
edministros of Kentor Dess Podang Kuas yang telah ditentukon 3

Menurut Bopok(lbufSdr, seberapa puos dan pentingrya pora kinera
Po4 pegowai mermibenty kesuliten atou keluhon yong i perlukan mosyaraket 4 5
diailarm sualu permasalahan di Kantor Desa Podang Kuas?
Menurut Bopoklou/Sdr, seberopo puos don pentingnys pora pelugos
Responsivensss P05 kinerji pegawal di Kantor Desa Padang Kuas dalem pelayanan kepoda 3 4
freyanakeal ledadap permesslahan yang oda 2

Menurut Bapokibu/Sdr, seberopo puos don pentingrys petugas pelayanan
POB adiministiresi di Eantor Desa Padang Kuas dalam kesediaon pard pelugas 4 5
membantu mosyorakatnya #

Menurut Bepek /S, seberapa puas don pentingrye para kinerja

pO7 pegmwai dalom membsriion pelopanen sdministres di Konter Desa 3 4
Padang Kuas?
Menurit Bepek I S, seberapn puas dan pentingrye kinerj pegawsi
Assirance POB dalarn mermiberkan jaminan suat pekerjoon terkait peayanon di Konter 4 5

Desa Podang Kuas?

Bagaimans menurt BapakIbu/Sdr, seberapa penting dan pusskal
2 pertanggung jawaban yang di berikan oleh para kinerjo pegawai 3 4
petayanan ader

nigtrasi 3

Menurut Bapak/lbu/Sdr, seberapa puos don pentingrya kinerjo pegawni

PID pelayanan ad asi dalom membantu segola urusan di Desa Padang 4 5
Kuas?

Menurut Bapak/lbu/S, seberapa puos don pentingrya jia b

el suctu

Bl keseahen delarm segale urusan pars kineda pegawel berbak untuk 3 5
bertanggung jawal mengalas permasaiahan?
Menurut Bapeklbu/Sdr, seberapa puos don pentingrya kinerjo pegowsi

B2 petayanan adrinstas waiit untuk remberikan arahon unuk memuat 3 4
jese pelayanan agar bisa menjadi lebin boik 2
Menurut Bepek b S, seberapa puas don pentingsye di dalaem kinerja

B3 pegmwai pelayanens administrasi o Konter Dese Padang Kuas uniuk 3 4
mrefmberikan bontuan opabila diperlukan josa pelayanan?
Menurut Bkl S, seberapa puns dan pentingrye delam

Targitie Pld permasalahon terkait dengan sarana dan prasarana peleyanan 5 5

administrasi Kantor Desa Padang Kuas?
Menurut Bepek/lbu S, seberapa puns don pentingrye lasilitas di Kantor

PIS Des Podang Kuos seperti tempal duduk yong ada di ruang tunggu 3 3

pelayanan?

Gambar 4.10. Halaman Detail Penilaian
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9. Halaman Metode Servqual
Merupakan halaman antarmuka aplikasi penerapan metode
servqual dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas yang digunakan
olen administrator untuk menjalankan proses dari Metode Servqual
dengan memilih tahun penilaian kepuasan yang telah diberikan. Adapun

halaman Metode Sevqual seperti Gambar 4.11. dan Gambar 4.12.

< Metode Servqual

Filih Tahumn

v =

B Hasil Peniloian Persepsi dan Horapan Yang Telah Diberikan Oleh Masyarakat

DHnrenei Pertonyaan Parsepsi  Harapan

Menurut BopokflbufSdi, sebesrapa puas don pentingrya kinerja pegawal dalam

Redicabilty il 18 as
ek maloiukon peloyanan odministrasi b Kantor Deso Podang Kuas? =
e - Menurut ?apu:.." b/ Sdr, seberapa puos don pen ngnya kemompuon (pengetahuon, a5 a3
keterarnpilon. dan pengealarman para kineda pegowai di Kanter Dese Podang Kuos?
Menurut Bopokiou/Sdr. seberopo puos don pentingnya  erkoil kesoponan  dan
Rrefiabsily POZ  kewajiban dui pora petug eawai dalarm memberikon pelayanan administas di 16 ag

Konter Desa Padang Kuas pang telah ditentukan

lser, seberapo puos dan penlingnya porg Kinero  pegowai

Responsivensss P04 memboniu kesulilon atou ksluhon yong o perlukan masyarokal delam sty 15 4
perrrmsabahan di Konlor Dess Padang Kueas?

Menurut  Bogak/|

Menurut Bepaklbu/Sar, seberapa puas dan pentingnys para peluges kinerja pegoa di
Responsivensss P05 Konler Desa Podang Kuas dalom  peloyonan  kepoda  mosyerakol  lechadap 28 41
permosalahan yang ada #

BopakfioufSdr, seberapa puas  dan  pentir

WO pelugos  peloyonan
i i gantor Desa Podong Kuas dolam kesedioan pang pelugas mermbantu 18 a3
rmasyarakatmya 2

Responsvensss POB s

Menurul Bogeok b L selberapd pods dan penlingnya pana kinero pegawai dalam

AssuranG 507 18 a3

EsEneE ermberikon peloyonan odministros g Kontor Desa Padong Kuas?

— - r.irllulu'..Eluuuk-'!l.un'ﬁu'_ seberapa puos dom pentingryo kinerjo  pegawai  dolam 18 a7
rnesmberikon jaminan sudlu pekerjoan terkail peloyanan i Kantor Desa Podang Kuos?

— .- !]uguill'ullu "i‘:“u'J.l Bapak||bufSdr, seberopo .Jl.‘lllilu_.| dan pJ.f_l?ﬂull peTIEn NG - al
jewaban yang o berikon oleh par kneda pegowa pelayanes administras 2
] 1 Bopak/lbu/Sde, seberapo [ 5 YLy inerja i pedonyor =

Empatny . enurul Bogal fsc, seberapa puos dan pentingnya kinerjo pegawai pelayanan 12 o=
e i deslearn memibantu segala unusan di Desa Padang Kuoss
Menurut Bopakibu/Sdr, seberapa puas don pentingnya jika tegodi suatu kesoloban

Ernpeathiy | dealarn segaka para kinerje pegawai bedhak unluk bemanggung jawal 1.4 a4
perrasakihons
Menurut Bopak/IbuSde, seberape puas dan pentingnya Kinerjo pegowal peloyanan

Ernpethy PI2 untuk membeican arohan uniuk membuol joso pelayanon ager biso X} 39
rriesjedi et beik 2
Menurul Bapok(buSdr, seberaps poas dan pentingeye i dalam kinedga pegowai

Tangible Pi3 pelayanan  adm si di Eantor Desa Podang Kuas untuk memberdkan bantwan a5 4z
opabila diperlukon josa peloyenan?

Tangibie o Menurut Bopok/ibu/Sdr, seberapa puas dan pen anya |Jr_1r_1|| permmosalohan erkait 15 o4
dengan sarang dan prasanane peloyonan odministrasi Konter Desa Padang Kuas?

Tancible o MEnurut BopakfibufSdr, seberopa puos dan pentingnyo fosiitas di Kantor Desa Podang - .

s seperti termpat duduk yang sdo di ruasg lunggu pelapanan?

Gambar 4.11. Halaman Metode Servqual
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I tsasil Metode Servqual

Menurul Baperkfibu)/Sdr, seberdpa puns dan penlingiya

08E7

Rediabilty eol kinerjo pegawai dabarm meslakukan pelayanan administrasi <k ] 45
i Kantor Deso Podang Kuos?

Menurul Bapak/bu/Sdr, seberapa puos don pentingrya
kemarmpusan [ pengetaban, keteramgilan. dan
pengalamon para kinerja pegawai di Kantor Desa Podang
Kuos?

Redicabsily POZ

Menurut Bopeak fibuSdr, seberopa puns don pentingrga

Lerkoil kesopanan dan kewvajiban dari peara

dhalarm mmermiberikan peloyandan 1E 48 L3 0735
istrosi o Kontor Deso Podang Kuas yang teah

ditentukan 2

Reslicabilty P03

Menurul Bapak/bu/Sdr, seberapa puos don pentingrya
para kinerjo pegowoil mambantu keswlitan atou keluan
yang di perlukan masyarokal dalam sualu permosalahan
& gantor Deso Podong Kuos?

Responsiveness pO4

Menurut Bapek|ibu/Sdr, seberapa puns dan pentingnya
par pelugas kineda pegawa di Konlor Desa Podang Kuas
dalarn pelayanan  kepada  masyarckal  ledhadep
parmasalahan yang ado ?

Responsiveness  POS a8 4l -2 .77

Menurut Bapak/ibu/sdr, seberapa puos don pentingrya
pelugos pelayanan odministrasi & Kontor Desa Padang
Kuos  dolom  kesedioon  para pelegos  membaniu
rmasyarakalnyg ?

Responsvensss POB 16 43 o7 0gs3r

Menurul Bapak/bu/Sdr, seberapa puos don pentingrya
Assurance poT para  kinerjo pegowoi  dolom memberikan  peloyonan 16 23 o7 0837

admin i dil Kontor Desa Podang Kuas?

Menurul Bapak/ibu/Sdr, seberapa puos don pentingrya
Assurance POR  kinerjo pegowal  dalam  memberikan  jominon suatu <k ] a7

=]
=]
=
iy
=

pekerfjoon terkail pelayoran di Kantor Desa Padang Kuos?

Bagaimand menunl Bopok flou)/Sdn, seberapa penting dan
Assurance POB  puwaskah peranggung jowoban yoang di berikan oleh pang 13 41 08 2805
kinerjo pegawai pelayosnan admi

slrasi ¥

Menurul Bapak/ibu/Sdr, seberapa puos don pentingrya
0 kinerjo pegowei peloyonan administiras dalem membantu 14 45 i} 0758
segala urusan di Deso Podang Kuas?

Empathy o

Menurut Bapok)bu) Sdr, seberapo puas dan pentingsya jka
terjodi suabu kesalohan dalom segala uruson paro kKirsga

Empath =n 14 44 Lo 0373
Tty pegowai  berhak untuk benongogung  jowob  mengotas
parmasalahan?
Menurul Bapekfibu/Sdr, seberapa puns don penlingnya
kinerj i loyonan  administrasi — wajilb iUk
Ermpeittiy pg Ao pegawel pelayanar it Gl Lkl ae 38 00 1.000
rremiberikan arahan untuk Membudl jase pelayanan agan
bisa menjodi lebih baik 2
Menurut Bapak/buSdr, seberapa puas dan pentingnyo di
Tangible o1 dalam kinerjo pegawai pelayanan ?.Id'llillisl.l o <(.III|..IJI s 432 07 0833
Desa Podong Kuos woluk memberizon Donbuan opobika
diperlukon josa peloyonan?
Menurul Bapak/ibu/Sdr, seberapa puos don pentingrya
Tangible o14 dalom permosalohan ekail fjit-_‘lll:if_'lll sorang  dan 15 ad 0 oaE
praserang peloyoran odminisirosi Komor Deso Podong
Kuos?
Menurut Bepek bu/Sdr, seberapa puns don penlingipa
Tangilhe PIS lasilites di Kantor Desa Podang Kwas seperti tempat duduk 13 38 2068
B Kesimpulan :

Berdosorkan hosil perhilungon metode Servqual poda tohun 2024, niloi kualitos pelayanon paling rendah diternukan podo dimensi
Respontivensts dengan nomor penanmyaon PB memilii nilai Servquol sebesar =12 dan nlai kualiios sebesor 0.707. Sementara ity, niiai kuaitos
peloyanan paling tlinggi ditemukan podo dimensi Empathy dengan nomor peranyaan P12 memilikd niloi Servqual sebesar 0.0 dan nilod kuaitas
sepbesor 00D,

Gambar 4.12. Halaman Metode Servqual (Lanjutan)

10. Output Laporan Hasil Tingkat Kepuasan Masyarakat Per Tahun
Merupakan output pada antarmuka aplikasi penerapan metode

servqual dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap
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pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas yang output dari
hasil analisa metode servqual berdasarkan tahun yang akan menunjukkan
grafik. Adapun halaman output laporan hasil tingkat kepuasan masyarakat
per tahun pada aplikasi penerapan metode servqual dalam mengukur
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor

Desa Padang Kuas seperti Gambar 4.13. dan Gambar 4.14.

PEMERINTAH KABUPATEN SELUMA
KECAMATAN SUKARAJA

DESA PADANG KUAS

Alamat: JI. Padang Ku Kabupatan Seluma

Laporan Hasil Tingkat Kepuasan Masyarakat Per Tahun
Tahun : 2024

Grafik Kualitas per Kode Pertanyaan - Tahun 2024
1.00

085
080
085

080

0T I
065

F01 F0Z FOZ FO4 FOS FOG POT P08 PO P10 PH PIZ P13 P14 P15

Mhiblai Kia fas

Kods Perfanyaan

Hasil Metode Servqual

Kualitas

Dimensi Pertanyaan Persepsi | Harapan | Servqual
Pelayanan

Menurut Bapak/lbu/Sdr, seberapa puas dan pentingnya
Relicbilty PO1 | kinerjio  pegawai  dolom  melokukan  pelayonan ke 45 =06 0.867
administrosi di Kantor Desa Podang Kuas?

Menurut Bapak/ibu/Sdr, seberapa puas dan pentingnya
kemampuan  (pengetahuan,  keterampilan dan
pengalaman para kinerjo pagawai di Kantor Desa Padang
Kuas?

Reliabilty P02 a5 43 -08 0.614

Menurut Bapak/lbu/Sdr, seberapa puas dan pentingnya
terkoit  kesoponan  don kewajibbon dori para
Reliabilty P03 | petugos/pegawai  dolom  memberikan  peloyanan 36 49 -1 0.735
administrosi di Kantor Desa Padang Kuas yong teloh
ditentukan ?

Menurut Bapak/lbu/Sdr, seberapa puas dan pentingnya
para kinerja pagawai membantu kesulitan atau keluhan
yang di perlukan mosyarakat dalom suatu permasalahan
di Kantor Desa Padang Kuas?®

Responsiveness | P04 35 4 -05 0.875

Gambar 4.13. Output Laporan Hasil Tingkat Kepuasan
Masyarakat Per Tahun



73

Menurut Bopok /|bufSdr, seberapa puos don pentingnya
para pelugos kinsga pegawai di Kantor Desa Padang

Responsiveness | POS a8 4l 12 0707
Kuos dalorm peloyonan kepodo mosyorakel tedhodap
permasakihon yang ada?
Menurut Bopok /|bufSd, seberapa puos don pentingniya

pesoonsivensss | OB pelugos pelayanan uf’.‘illlillis'.lu: di Komtar Desa Padang 1 43 o7 0paT
Kuos dalom  kesedioon para pelugos  memboniy
rigsyarakaling 2
Menurut Bopok|bufSd, seberapa puos don pentingnya

Assurance POT | paro kredo pegowoi dolom memberkan pelayanan k] 43 07 0.837
administrosi di Kontor Desa Padang Kuas?
Menurut Bopok|bufSd, seberapa puos don pentingnya

Aggurance POE | kinerjo pegowa dalam membenikon  jomisan suolu i3 47 0E ikl
pekerjoon lerkail pelayanan di Kantor Deso Padong Kues?
Bagnirnana menural Bapak/lbufSdr, seberopa penting

Aggurance POE | dan puaskah peranggung jowobon yong di berikan oleh 33 41 0E

para kinera pegowai pelkayancn adminisiros *

Menurut Bopok /|bufSd, seberapa puos don pentingniya
Ernpathy PID | kinerjo  pegawai  peloyonan  odministrasi | dalam 14 45 1 0758
rramibanu segaka urusan di Desa Padang Kuas?

Menurut Bopok /|bufSd, seberapa puos don pentingniya
jika tefodi sualu kesalohan dalom segals urusan para

Ernipath 2] 14 44 0 [Phrx]
TR kinerjo pegowal  berbak  wntuk  berlonggueg  jawab !
rnengolasi permasalahon?
Menurut Bopok|bufSd, seberapa puos don pentingnya
Empethy - kinerjo :..legumu peloyonan admi : woaji uniuk 1 1o 0o 1000
memberikan arahan untuk membuol josa pelayanan
ogur bise rmenjodi kbih baik ?
Menurut Bapok|ibufSdi, seberapa puas dan pentingnya
. di dolam kineda pegowoi peloyonan odmi si - =
Tangik PI3 y 35 42 0.7 0833
SR Komler Deso Podang Kuas uniuk memberkan bantuan :
opubik diperlukan josa peloyanan?
Menurut Bopok/ibufSd, seberapa puas dan pentingnya
Tangible ld dalam  permasalahon  terkoil dengon sorana dan 18 44 0B 088

prasorano pekayanan administros Kantor Desa Padang
Kuos?

Menurut Bopok|bufSd, seberapa puas dan pentingnya
Tangibie IS fasiitos di Kontor Deso Podang Kuos seperti tempol 33 8 0s

dhuduk yong ado di ruang [unggu pelayanan?

Kesimpulan :

Berdasarkan hosl e gan melode Servqual podo tobwn 2024, nilei kualitas pelayanon paling rendah ditermukan pode dir

Responsiveness dengan nomor pertanyaan POB memiliki nilal Sersqual sebesar =12 don nilai kualitas sebesar 0.707. Sementara iy, nilkai kualitas
peleryanan paling linggi ditemukan poda dimensi Empathy dengan nomor pefanyacn P12 rmemiliki niloi Senequal sebesar 0.0 don nilal kualilas

sebesar 1000,

Desin Padang Kuos, 05/062024

pala Desa

Sulaiman

Gambar 4.14. Output Laporan Hasil Tingkat Kepuasan
Masyarakat Per Tahun (Lanjutan)

4.2. Hasil Pengujian
Pengujian blackbox (blackbox testing) adalah salah satu metode

pengujian perangkat lunak yang berfokus pada sisi fungsionalitas, khususnya
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pada input data aplikasi penerapan metode servqual dalam mengukur tingkat

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang

Kuas. Adapun hasil pengujian black box yang telah dilakukan, tampak pada

tabel 4.1.

Tabel 4.1. Hasil Pengujian

No. | Form Yang | Komponen Hasil Pengujian Keterangan
Diuji Yang Diuji
1 | Form Memberikan | Sistem menolak | Berhasil
Penilaian penilaian menyimpan  data  jika | Sesuali
kepuasan penduduk memberikan | Harapan
penilaian di tahun yang
sama dan menampilkan
pesan kesalahan
o
Sudah Memberikan Penilaian!
=
2 | Halaman Memasukkan | Sistem menerima akses | Berhasil
Login username dan | lgoin tersebut dan | Sesuai
password menampilkan pesan | Harapan
yang benar berhasil
Berhasil!
Login Berhasil_.1
3
Memasukkan | Sistem  menolak akses | Berhasil
username dan | login tersebut dan | Sesuai
password menampilkan pesan | Harapan
yang salah kesalahan
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©

Gagal!
Login Gagal..!
Halaman Menginput- | Sistem menolak | Berhasil
Input Data | kan data yang | menyimpan data dimensi | Sesuai
Dimensi sudah ada di | yang sudah ada dan | Harapan
database menampilkan pesan
kesalahan
Gogal!
=]
Halaman Menginput- | Sistem menolak | Berhasil
Input Data | kan data yang | menyimpan data | Sesuali
Pertanyaan | sudah ada di | pertanyaan yang sudah ada | Harapan
database dan menampilkan pesan
kesalahan
Gogal!
=]
Halaman Menjalankan | Sistem berhasil | Berhasil
Metode analisis menjalankan analisis | Sesuai
Servqual proses penilaian kepuasan | Harapan
metode pelayanan sesuai dengan
servqual tahun yang dipilih melalui

metode servqual
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Berdasarkan pengujian menggunakan metode black box, maka
diperoleh hasil bahwa fungsional dari aplikasi penerapan metode servqual
dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
administrasi di Kantor Desa Padang Kuas telah berjalan sesuai dengan
harapan, dan dapat menganalisis penilaian kepuasan pelayanan di Kantor

Desa Padang Kuas melalui Metode Servqual.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari pembahasan dan pengujian yang telah
dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa :

1. Penerapan metode servqual dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas dapat
digunakan sebagai dasar untuk perbaikan sistem pelayanan administrasi
yang lebih efektif, efisien, dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat, dan
dapat membantu dalam mengelola data penilaian kepuasan masyarakat
terhadap layanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas serta
memberikan informasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap sistem
pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas.

2. Penerapan metode servqual dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan administrasi di Kantor Desa Padang Kuas dibangun
berbasis web menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database MySQL
yang dapat diakses secara online melalui link  http://kp-

kantordesapadangkuas.online/.

3. Berdasarkan hasil perhitungan metode Servqual pada tahun 2024, nilai
kualitas pelayanan paling rendah ditemukan pada
dimensi Responsiveness dengan nomor pertanyaan P05 memiliki  nilai
Servqual sebesar -1.2 dan nilai kualitas sebesar 0.707. Sementara itu, nilai

kualitas pelayanan paling tinggi ditemukan pada dimensi Empathy dengan
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nomor pertanyaan P12 memiliki nilai Servqual sebesar 0.0 dan nilai kualitas
sebesar 1.000.

4. Berdasarkan pengujian menggunakan metode black box, maka diperoleh
hasil bahwa fungsional dari aplikasi penerapan metode servqual dalam
mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di
Kantor Desa Padang Kuas telah berjalan sesuai dengan harapan, dan dapat
menganalisis penilaian kepuasan pelayanan di Kantor Desa Padang Kuas

melalui Metode Servqual.

5.2. Saran
Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan, maka penulis
menyarankan :
1. Agar menggunakan aplikasi ini untuk mempermudah proses penilaian
kepuasan pelayanan di Kantor Desa Padang Kuas.
2. Perlu dilakukan pengembangan sistem untuk penelitian selanjutnya agar
dapat mengintegrasikan proses penilaian kepuasan pelayanan ke dalam
aplikasi berbasis android atau melakukan perbandingan dengan metode lain

seperti CSI, UEQ, Fuzzy dan lainnya
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