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Abstrak. Kepuasan masyarakat merupakan hal yang perlu diperhatikan, karena merupakan hal yang sangat
berpengaruh dalam tercapainya suatu keberhasilan pada sebuah organisasi. Akan tetapi, Kecamatan Metro
Pusat belum terdapat sistem Survei Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan publik. Hal ini menjadi alasan
dibangunnya aplikasi ini untuk mempermudah pihak Kecamatan Metro Pusat. Penelitian ini menggunakan
metode waterfall dengan tujuan untuk mendapatkan gambaran mengenai aplikasi yang akan dibuat.
Perancangan sistem dalam penelitian ini menggunakan UML, dibangun dengan bahasa pemrograman PHP serta
framework Codelgniter, dan menggunakan database MySQL. Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat
disimpulkan bahwa Sistem Informasi Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Publik di Kecamatan
Metro Pusat Berbasis Web yang akan digunakan oleh Kecamatan Metro Pusat dalam mengukur Survei
Kepuasan Masyarakat, baik pada masyarakat yang telah selesai maupun yang belum selesai melakukan
pelayanan dengan kendala berkas yang masih kurang lengkap atau adanya kesalahan pada berkas dan dapat
memudahkan masyarakat sekalipun masyarakat tersebut kurang pengetahuan mengenai kemajuan teknologi.

Kata Kunci: Survei Kepuasan Masyarakat, Kecamatan Metro Pusat, Codelgniter.

1 Pendahuluan

Kecamatan Metro Pusat adalah instansi pemerintah yang terdapat di Kota Metro yang memiliki tugas untuk
melayani publik atau masyarakat Kecamatan Metro Pusat dalam kegiatan kependudukan, mulai dari pelayanan
pembuatan KTP dan KK, pelayanan Izin Membuat Bangunan (IMB), pelayanan HO (gangguan), pelayanan
membuat surat keterangan tidak mampu (SKTM), dan insiden penting lainnya yang terjadi pada masyarakat
Kecamatan Metro Pusat dan sekiranya merupakan suatu kasus yang perlu dilaporkan, sebab dapat membawa
dampak dalam segi perubahan suatu data identitas kependudukan maupun pelayanan administrasi dan keperluan
lainnya mengenai kependudukan.

Informasi mengenai kepuasan masyarakat menjadi hal yang perlu diperhatikan, karena dapat digunakan
sebagai bahan acuan dalam melakukan evaluasi kualitas pelayanan yang berada di Kecamatan Metro Pusat. Pada
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 10 Tahun
2017 yang salah satunya membahas mengenai Survei Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan, hal ini mejadi
salah satu alasan penulis untuk membuat sistem informasi Survei Kepuasan Masyarakat berbasis web karena
sampai saat ini Kecamatan Metro Pusat belum terdapat sistem Survei Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan
publik. Untuk itu, penulis pun melakukan analisa dan perancangan untuk membuat sebuah Sistem Informasi
mengenai Survei Kepuasan Masyarakat di Kecamatan Metro Pusat berbasis web dengan menggunakan metode
waterfall.

Tujuan dibangunnya sistem ini yaitu untuk memudahkan masyarakat dalam pengisian survei kepuasan
mengenai pelayanan publik pada Kecamatan Metro Pusat dengan menggunakan aplikasi Survei Kepuasan
Masyarakat berbasi web, mempermudah pihak Kecamatan Metro Pusat dalam melakukan pengolahan data dan
pengarsipan laporan mengenai hasil Survei Kepuasan Masyarakat, dan mempermudah pihak Kecamatan Metro
Pusat dalam melakukan evaluasi kepuasan masyarakat atas pelayanan yang terdapat pada Kecamatan Metro Pusat.
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2 Landasan Teori

2.1 Survei

Survei adalah suatu metode yang memiliki tujuan untuk mendapatkan informasi/data berupa jawaban
dalam sebuah pertanyaan yang diberikan kepada peneliti untuk subjek yang diteliti. Di dalam dunia penelitian,
metode survei ini sangat popoler [1].

2.2 Kuesioner

Kuesioner merupakan kumpulan informasi yang dibutuhkan oleh peneliti dalam bentuk daftar pertanyaan
yang akan diberikan oleh subjek yang diteliti [2]. Angket atau biasa disebut dengan kuesioner merupakan suatu
metode akumulasi data yang dilaksanakan dengan cara menyampaikan beberapa pertanyaan kepada
narasumber agar mendapatkan jawaban dari pertanyaan tersebut [3]. Dapat disimpulkan dari pengertian di atas
bahwa kuesioner merupakan kumpulan informasi yang dibutuhkan peneliti dan dilakukan dengan cara memberi
beberapa pertanyaan kepada subjek yang diteliti untuk dijawabnya.

2.3 Waterfall

Model Waterfall adalah model SDLC banyak diterapkan pada proyek pemerintah dan dibanyak perusahan
besar. Model ini memiliki tahap-tahap yang berurutan. Model ini juga mengarah ke bawah melalui fase analisis
kebutuhan, desain, pengkodean, pengujian, dan pemeliharaan [4].

2.4 UML (Unified Modeling Language)

UML biasanya digunakan dalam pendekatan software development. UML menyediakan kerangka kerja
yang sesuai dengan menggunakan diagram use case seperti sequence diagram maupun collaboration diagram.
Skenario didefinisikan sebagai ilustrasi kasus pengguna yang diberikan. Skenario dilihat dua pendekatan
ekslusif melalui collaboration diagram. Setiap variasi diagram tergantung pada semantik dasar yang sama [5].

2.5 Web

World Wide Web adalah suatu sistem yang berhubungan dengan media berupa dokumen yang dapat
menampilkan gambar, teks, serta multimedia yang terdapat jaringan internal [6].

2.6 Klasifikasi Mutu dan Kinerja Unit Pelayanan

Berikut ini merupakan klasifikasi mutu dan kinerja unit pelayanan berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 [7].

Tabel 12. Klasifikasi Mutu dan Kinerja Unit Pelayanan.

Nilai Nilai Interval Konversi Mata Pelayanan Kinerja Unit
Peresepsi Pelayanan
1 25.00 — 64.99 D Tidak Baik
2 65.00 — 76.60 C Kurang Baik
3 76.61 — 88.30 B Baik
4 88.31 — 100 A Sangat Baik

2.7 Penghitungan Nilai SKM

Pada penghitungan nilai SKM ini memiliki fungsi untuk mengetahui nilai rata-rata pada masing-masing
unsur pelayanan. Terdapat rumus untuk mengetahui nilainya yaitu:

Jumlah Bobot 1
Bobot nilai rata-rata = = =N (1)
Jumlah Pertanyaan X

Keterangan :
N = hasil dari bobot nilai rata-rata per unsur pelayanan
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Contoh : jika dalam survei terdapat 9 pertanyaan

Jumlah Bobot 1
Bobot nilai rata-rata = = = 0,11 2)
Jumlah Pertanyaan 9

Untuk mendapatkan nilai SKM unit pelayanan dapat digunakan rumus seperti di bawah ini:
SKM Unit Pelayanan x 25 3)

Jadi, jika ingin mengetahui nilai SKM unit pelayanan maka dapat menggunakan cara penghitungan seperti di
bawah ini:

(ax 0,11)+(b x 0,11)+(c x 0,11)+(d x 0,1 1)+(e x 0,11)+(fx 0,11)+(g x 0,11)+(hx 0,11)+(i x 0,11)

= SKM Unit Pelayanan (Y)

Maka SKM unit pelayanan (Y) hasilnya dapat disimpulkan:

a. Nilai SKM = SKM Unit Pelayanan x 25=7Y x 25

b. Mutu pelayanan (dapat dilihat pada tabel 1)

c. Kinerja unit pelayanan (dapat dilihat pada tabel 1)[7].

3 Metode Penelitian

Penelitian mengenai Survei Kepuasan Masyarakat berbasis web ini, penulis menggunakan metode Waterfall
sebagai pemodelan proses yang berurutan. Berikut alur penelitian yang dilakukan penulis :

Identifikasi
Masalah

|

Pengumpulan
Data

Analisa 1. PIECES
o 2.uML
Iiem 3. Microsoft Visio)

Perancangan
Sistem

1. UML
2. Object Oriented
del

3. Micre

1. PHP
2. HTML

3.055

4. JavaS cript

5. Codelgniter

6. MysaL

7. XAMPP

8. Visual Studio Code

Desain Kode

Uji Coba

Dokumentasi

134

Gambar 1. Alur Penelitian
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Berikut merupakan penjelasan tahapan penelitian :

a.

Identifikasi Masalah

Dalam tahapan pertama, penulis mengidentifikasi masalah yang ada di Kecamatan Metro Pusat. Setelah
ditemukannya suatu permintaan sistem yang sebelumnya belum pernah dibuat atau belum adanya sistem
mengenai Survei Kepuasan Masyarakat, penulis berdiskusi dengan pihak Kecamatan Metro Pusat untuk
menentukan kebutuhan dalam pembuatan sistem usulan.

Pengumpulan Data

Dalam tahapan ini, penulis akan mengumpulkan data-data yang dibutuhkan untuk pembuatan sistem
usulan yang terdapat di Kantor Kecamatan Metro Pusat. Kegiatan yang dilakukan untuk mengumpulkan
data adalah melakukan wawancara, melakukan observasi, dan melakukan studi pustaka untuk mencari
referensi sistem yang serupa dengan sistem yang ingin dibangun.

Analisa Sistem

Pada tahapan ini, penulis telah melakukan penganalisaan dengan data-data yang sudah dikumpulkan pada
tahapan sebelumnya. Dalam penggambaran sistem berjalan, penulis menggunakan analisis PIECES dan
UML yang terdiri dari Use Case Diagram dan Activity Diagram.

Perancangan Sistem

Dalam tahapan ini, penulis mulai merancang sistem usulan yang akan dibuat mulai dari pemodelan sistem
menggunakan UML yaitu Use Case Diagram, Activity Diagram, dan Class Diagram, perancangan
database dengan menggunakan Object Oriented Data Model, dan menggunakan perangkat lunak atau
aplikasi Microsoft Visio dalam penggambaran diagram-diagram tersebut.

Desain Kode

Pada tahap desain kode ini, penulis melakukan coding untuk sistem usulan menggunakan bahasa
pemrograman PHP, HTML, CSS, dan JavaScript dengan menggunakan Framework Codelgniter yang
akan diaplikasikan menggunakan sofiware Visual Studio Code. Dalam pembuatan database, penulis
menggunakan manajemen database MySQL serta menggunakan software XAMPP.

Uji Coba Sistem

Dalam tahapan ini, penulis akan melakukan uji coba sistem baru yang telah dibuat (sistem usulan). Uji
coba sistem ini memiliki tujuan agar dapat mengetahui apakah sistem yang dibuat telah sesuai dengan
keinginan calon pengguna atau tidak. Pada uji coba sistem, penulis menggunakan metode black box
testing.

Dokumentasi

Dalam tahap terakhir ini, penulis akan melakukan pendokumentasian dari hasil penelitian secara
keseluruhan agar dapat dijadikan acuan untuk pengembangan aplikasi selanjutnya.

4 Hasil dan Pembahasan

4.1 Rancangan Prosedur Sistem Usulan

Sistem baru yang diusulkan memiliki tujuan untuk memberikan solusi-solusi terhadap masalah yang

ditemukan pada sistem berjalan yang telah penulis bahas sebelumnya.

Pihak-pihak yang terlibat di dalam sistem usulan adalah :

1. Administrator, pengguna sistem yang memiliki wewenang dan hak akses paling tinggi di dalam sistem.
Administrator adalah karyawan-karyawan yang dibawahi oleh Kepala Seksi setiap pelayanan.

2. User, pengguna sistem yang memiliki wewenang dibawah Administrator. User adalah masyarakat yang
telah melakukan pelayanan.

ISSN : 2655-139X (ONLINE)

ISSN : 0216-4221 (PRINT)

135



T 17
_I__Emth\(_( JURNAL INFORMATIK Edisi ke-17, Nomor 2, Agustus 2021

3. Camat, merupakan atasan dalam Kantor Kecamatan Metro Pusat.

Adapun tahapan prosedur-prosedur di dalam sistem usulan penulis adalah sebagai berikut :

1.

Prosedur Pengisian

Setelah selesai melakukan pelayanan, user dapat melakukan pengisian kuesioner dengan cara
membuka web Kecamatan Metro Pusat, kemudian user dapat memilih menu formulir SKM. User
akan diminta untuk mengisi biodata yang berisikan tanggal, NIK, umur, jenis kelamin, pendidikan
terakhir, pekerjaan, alamat, dan keterangan (pelayanan yang telah dilakukan user).

Prosedur Pengelolaan Data

Dalam proses ini, admin harus melakukan login terlebih dahulu. Setelah admin melakukan login, perlu
memilih menu SKM, kemudian admin dapat memilih semester beserta tahun lalu klik cari. Setelah
klik cari maka akan muncul biodata dan skor pertanyaan yang telah di isi beserta detail SKM berupa
tahun, semester, jumlah responden dan nilai SKM. Disamping itu, penulis menambahkan fitur hapus
dimana jika ingin memfilter biodata responden yang tidak sesuai, maka adim dapat menghapusnya.
Prosedur Melihat Laporan Tahunan

Setelah membuka web SKM Kecamatan Metro Pusat, kemudian user dapat memilih menu SKM lalu
memilih sub-menu laporan SKM. Setelah itu akan tampil grafik batang berupa Nilai SKM
pertahunnya. Jika wuser ingin melihat lebih detail terdapat pilihan semester dan tahun. Setelah
mengisinya maka user dapat melihat biodata dan skor yang telah mengisi kuesioner SKM dalam
bentuk tabel dan grafik. Administrator juga dapat melihat laporan tahunan melalui tampilan backend
sistem yaitu pada tampilan admin.

Prosedur Pencetakan Laporan

Jika staff dan camat sudah melakukan login, maka aktor dapat memilih menu Laporan SKM kemudian
akan muncul tampilan untuk memasukan semester dan tahun jika ingin mencetak laporan persemester
dan jika ingin mencetak laporan pertahun maka terdapat pilihan tahun. Setelah itu laporan dengan
format PDF akan siap untuk dicetak.

4.2 Use Case Diagram Sistem Usulan

Berikut ini merupakan use case diagram untuk sistem usulan Survei Kepuasan Masyarakat Kecamatan
Metro Pusat :

Use Case Diagram Sistem Usulan

Pengisian Biodata
dan Kuesioner

|
<<include>>
|

m Pengelolaan Data

User Administrator

®]

Melihat
Laporan SKM

Staff

0]

Pencetakan
Laporan SKM

Camat

Gambar 2. Use Case Diagram Sistem Usulan
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4.3 Class Diagram Sistem Usulan

Berikut ini adalah class diagram dari sistem usulan yang telah dibuat oleh penulis mengenai Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Kecamatan Metro Pusat :

user_role
>

+1d_role(PK)
+ role

Vaea
1 + update()
+ delete()

SET e R skm_biodata
i access_menu (PK] 1 +1d_skm_biodata (PK)
+role_id (FK) +no_responden
+ menu_id (FK) . +umur
S rremtal) 1. 1.% | +jenis_kelamin
3 updetal) +kd_pendidikan (FK)
Login +kd_pekeriaan (FK)
+kd_alomat
+d_login (PK] +kd_pelayanan (FK)
1 | +name +tglentri
+ email +wikt_gntri
deimage + creste|
+ password % i
+ role_id (FK)
+5_actve (FK)
T aeatel)
+ updae()
1.*
1 [
user_sub_menu 1
+id_sub_menu (FK) skm_kuesioner
+menu_id (FK)
+iitle 1 [+ xuesioner () 1#
+u + id_skm_biodata (FK)
+icon + id_pertanyaan (FK)
45 actie (FK) + jawaban
Vireatel) Y ereatel)
+ update)
+ delete() 1%
1% 1x
7 master_pertanyaan skm_rekap
T d_pertanyaan (PK) T d_skm_rekap (PK]
user_menu + uraien +tzhun
+ pilhan1 + it
T menu () + pilihan2 + status
+menu + pilhan3 e
Tereatel + pilhans +updatel)
+ update) +tglentri + deletel)
+ delete() + Wkt _entri
+ update)
+ delete()

Gambar 3. Class Diagram Sistem Usulan

4.4 Implementasi Tampilan Antar Muka

KUESIONER SKM

Tanggal

Umur

Jenis Kelamin Pl Jenis Kelamin
Pendidikan
Terakhit

Pilih Pendidikan Terakhir

Pekerjaan Pilih Pekerjaan

Alamat Alamat

Gambar 4. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Formulir SKM
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WELKO b02VL

KECYWVIVY

Halaman Laporan Survei Kepuasan Masyarakat

DATA SKM

DATA SKM BERDASARKAN PELAYANAN

REKAP DATA SKM

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT(SKM) KECAMATAN METRO PUSAT =

s -

Gambar 5. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Laporan SKM

Surve epuasan Masyarakat - 2021 semester 1

DATASKM  Grafik

No. Umur  Jenis Pendidikan  Pekerjaan Aamat Jenis P1 P2 P3 Ps PS PG PT PR P9
Responden Kelamin  terkahir Pelayanan
1 23 lakfak  DLD3D4  PegawaiSwasta  Metro surat 3|4 |a|a|3 |5 |4 |« |z
Keterangan
Tidak Mampu
skt
2 45 Perempuan S2KeAtas  WirausshaiUssha Yosomulyo finMembust 4 4 4 4 3 2 4 4 2
Bangunan
(mg)
3 3 Perempuan SUTA Buruh Hadimuyo  Surat 4|4 |7 |« |35 |a 2|4
Timur Keterangan
Tidak Mampu
(skT™)
4 55 Perempuan S2KeAtas  PNSTNUPOLRI  Hadmuo Kartu 4|4 |3 |& |4 |a |4 |4 |4
Timur Keluargatkk)
s 35 Perempuan S2KeAtas  PegawaiSwasta  Metro KuTanda 4 3 2 4 4 4 4 3 3
Penduduk(KTP)
5 51 Perempuan SUTP tinnya Hadmuyo HO(gangguam) 4 4 3 4 3 4 4 4 4

Barat -

Gambar 6. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Tabel Laporan SKM Persemester

"] KECAMATAN

METRO PUSAT Home

Home / Laporan SKM
Survei Kepuasan Masyarakat - 2021 semester 1

Grafik Berdasarkan Alamat Grafik Berdasarkan Pekerjaan

SKM
r— memamous 1ox
P |
Pl M 06 o
W 1.0%

Gambar 7. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Grafik Laporan SKM Persemester
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METRO PUSAT

Home / Laporan SKM

Data SKM 2021 semester 1 Berdasarkan Kartu Tanda Penduduk(KTP)

DATASKM  Grafik

No. Umur  Jenis Pendidikan  Pekerjaan Alamat  Jenis P1 P2 P3 P4 PS5 PG P7 P8 PO
Responden Kelamin terkahir Pelayanan

35 Perempuan  S2KeAtas  PegawaiSwasta  Metro KatuTanda 4 3 2 4 4 4 4 3 3
Penduduk(KTP)

2 2 Lakilaki SLTA Pelajar/Mahasiswa  Yosomulyo  KartuTanda 4 3 3 3 3 4 4 3 4
Penduduk(KTP)

3 7 Lakilaki sre PegawaiSwasta  Hadimulyo KartuTanda 4 4 4 4 4 4 2 3 3
8arat Penduduk(KTP)

4 6 Lakidaki B PegawaiSwasta  Hadimulyo KartuTanda 2 4 4 4 4 3 4 4 4
Timur Penduduk(kTP)

5 3 Perempuan  SDKe Wirausaha/Usaha  Hadimulyo KartuTanda 4 4 4 2 3 2 4 4 4
Bawah Timur Penduduk(kTP)

Gambar 8. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Tabel Laporan SKM Berdasarkan Jenis Pelayanan

"= KECAMATAN

METRO PUSAT

Home / Laporan SKM

Data SKM 2021 semester 1 Berdasarkan Kartu Tanda Penduduk(KTP)

M Grafik

Grafik Berdasarkan Alamat Grafik Berdasarkan Pekerjaan

Biodata Pekerjaan

]

Biodata Alamat

]

P 0% P /TA/POU 00K
Fedsgang: 0.0%
oruh: 0.0%

ol Mo .08

[———— T Pegem St 308

Gambar 9. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Grafik Laporan SKM Berdasarkan Jenis Pelayanan

Halaman Login Kecamatan
Metro Pusat

Gambar 10. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Login
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Gambar 11. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Pengelolaan Data SKM

Gambar 12. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Pengelolaan Data SKM Berdasarkan Semester dan Tahun

=) xecamaran
=) MeTROPUSAT

Laporan SKM

Gambar 13. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Laporan SKM

€ ) C O locahosts hiuflaporanydata sim pertahun &A% o8O

| @ tedngh

Rependen:7
P pe——

Gambar 14. Implementasi Tampilan Antar Muka Halaman Cetak Laporan Persemester dan Pertahun
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5

Kesimpulan dan Saran
5.1 Kesimpulan

Hasil penelitian dan pengujian aplikasi web yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa Sistem
Informasi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap Pelayanan Publik di Kecamatan Metro Pusat
Berbasis Web dapat diaplikasikan yang bertujuan untuk membantu pihak Kecamatan Metro Pusat dalam
mengukur Survei Kepuasan Masyarakat (SKM), baik pada masyarakat yang telah selesai melakukan
pelayanan maupun masyarakat yang belum selesai melakukan pelayanan dengan kendala berkas yang masih
kurang lengkap atau adanya kesalahan pada berkas.

Dengan adanya sistem ini, jawaban yang telah diberikan kepada responden berupa kuesioner yang
terkumpul melalui web dapat dihitung secara otomatis sesuai dengan jumlah responden yang telah mengisi.
Dalam sistem ini juga tersedia fitur untuk mencetak hasil kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dan
dapat mencetaknya persemester maupun pertahun. Hal ini dapat memudahkan karyawan Kecamatan Metro
Pusat dalam menganalisa hasil dari kuesioner tersebut dan memperoleh kesimpulan bahwa setiap pelayanan
yang terdapat di Kecamatan Mterp Pusat sudah memuaskan masyarakat atau belum sehingga pihak
Kecamatan Metro Pusat dapat mengetahui pelayanan apa yang harus diperbaiki untuk meningkatkan
kenyamanan serta kepuasan masyarakat

5.2 Saran

Penulis memiliki saran mengenai beberapa hal yang terkait dengan proses sistem Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) berbasis web pada Kecamatan Metro Pusat yaitu:
1. Dalam sistem ini belum terdapat login user atau suatu sistem yang dapat menggagalkan jika user
melakukan pengisian kuesioner lebih dari satu kali.
2. Pihak Kecamatan Metro Pusat perlu mengadakan suatu program yang melibatkan masyarakat yang
bertujuan untuk menjelaskan prosedur secara detail kepada masyarakat agar masyarakat mampu
memahami prosedur pengisian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) berbasis web ini dengan mudah.
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