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ABSTRAK - Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan mengimplementasikan sistem informasi Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) berbasis website pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Belu
sebagai pendukung evaluasi pelayanan publik. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, sedangkan
pengembangan sistem dilakukan dengan metode Waterfall. Data diperoleh melalui observasi, wawancara, dan
penyebaran kuesioner kepada 128 responden. Nilai IKM dihitung menggunakan metode weighted average
berdasarkan Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai IKM
sebesar 85,83 dengan kategori mutu pelayanan Baik. Sistem yang dikembangkan mampu mengotomatisasi proses
pengumpulan data, perhitungan IKM, dan penyajian laporan, sehingga meningkatkan efisiensi, akurasi, dan
objektivitas dalam evaluasi pelayanan publik.

Kata kunci: Indeks Kepuasan Masyarakat, sistem informasi berbasis web, weighted average, Waterfall.

Web-Based Community Satisfaction Index Information System Using the
Weighted Average Method

ABSTRACT - This study aims to design and implement a web-based Community Satisfaction Index (CSI)
information system at the Department of Population and Civil Registration of Belu Regency to support public service
evaluation. The research employs a quantitative approach, while the system development uses the Waterfall method.
Data were obtained through observation, interviews, and questionnaire distribution involving 128 respondents. The
CSI value was calculated using the weighted average method based on Regulation of the Ministry of Administrative
and Bureaucratic Reform Number 14 of 2017. The results indicate that the CSI score reached 85.83, categorized as
Good service quality. The developed system is able to automate data collection, CSI calculation, and report
presentation, thereby improving efficiency, accuracy, and objectivity in public service evaluation.

Keywords: Community Satisfaction Index, web-based information system, weighted average, Waterfall.

This is an open access article under the CC BY-SA license

@) OO

dengan ketentuan kerangka hukum. Kaliber layanan
publik berfungsi sebagai metrik penting untuk

Pelayanan publik merupakan salah satu tanggung ~ mengevaluasi kemanjuran lembaga pemerintah,
jawab  mendasar entitas pemerintah dalam mengingat dampak langsungnya pada tingkat
menangani persyaratan penting masyarakat, sejalan  kepuasan dan kepercayaan publik. Akibatnya, ada

1. PENDAHULUAN
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kebutuhan untuk mekanisme evaluatif yang mampu
menilai kualitas layanan secara obyektif, dapat
diukur, dan berkelanjutan, sehingga memberikan
dasar untuk peningkatan kinerja layanan publik.

Salah satu metodologi yang digunakan
pemerintah untuk menilai kualitas pelayanan publik
adalah Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). Indeks
Kepuasan Masyarakat berfungsi sebagai metrik
kuantitatif yang menggambarkan tingkat kepuasan
yang dialami oleh warga negara mengenai layanan
yang diberikan, berdasarkan persepsi penerima
layanan[1]. Penilaian IKM diatur oleh Peraturan
Menteri Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 [2], yang
menggambarkan sembilan elemen layanan, yaitu
persyaratan, prosedur, durasi layanan, biaya atau
tarif, spesifikasi produk yang berkaitan dengan jenis
layanan, kompetensi penyedia layanan, perilaku
penyedia layanan, penyelesaian pengaduan, serta
fasilitas dan prasarana. Hasil penilaian IKM
dimanfaatkan sebagai landasan evaluasi kinerja
pelayanan dan pengembangan kebijakan yang
bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik[2].

Dinas Kependudukan dan Pendaftaran Sipil
Kabupaten Belu merupakan badan pemerintah yang
bertanggung jawab atas pengaturan layanan
administrasi kependudukan bagi masyarakat.
Menurut temuan dari pengamatan awal, metodologi
yang digunakan untuk menilai Indeks Kepuasan
Masyarakat dalam lembaga-lembaga ini terus
dijalankan secara manual melalui penyelesaian
kuesioner berbasis kertas, diikuti dengan rekapitulasi
dan perhitungan data menggunakan perangkat
lunak Excel. Prosedur ini membutuhkan banyak
waktu, sangat bergantung pada ketepatan personel
yang terlibat, dan memiliki potensi ketidakakuratan
dalam perhitungan dan pemrosesan data.

Selain itu, data hasil survei kepuasan masyarakat
belum tersimpan secara terstruktur dalam suatu
basis data terintegrasi, sehingga menyulitkan proses
pencarian data historis dan penyusunan laporan
secara cepat dan akurat. Penyajian hasil survei juga
tidak dapat dilakukan secara real-time, yang
menyebabkan pimpinan instansi tidak dapat
memantau tingkat kepuasan masyarakat secara
langsung sebagai bahan evaluasi dan pengambilan
keputusan. Kondisi ini menunjukkan bahwa sistem
pengukuran IKM yang berjalan belum optimal dalam
mendukung efektivitas evaluasi pelayanan publik.

Pemanfaatan teknologi informasi, khususnya
sistem informasi berbasis website, dapat menjadi
solusi untuk mengatasi permasalahan tersebut.
Sistem informasi memungkinkan proses
pengumpulan data dilakukan secara daring,
penyimpanan data secara terpusat, serta pengolahan
dan penyajian informasi secara otomatis dan real-
time. Dengan demikian, sistem informasi berperan
penting dalam meningkatkan efisiensi, akurasi,
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transparansi, serta kemudahan akses dalam proses
evaluasi kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik[3].

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan
bahwa penerapan sistem informasi survei kepuasan
masyarakat berbasis web mampu meningkatkan
efektivitas pengolahan data, mengurangi risiko
kesalahan  perhitungan, serta meningkatkan
partisipasi masyarakat dalam memberikan penilaian
terhadap pelayanan publik[4]. Namun, sebagian
penelitian tersebut masih berfokus pada aspek
pengolahan data survei tanpa mengintegrasikan
seluruh proses mulai dari pengisian kuesioner,
perhitungan nilai IKM sesuai standar nasional,
hingga penyajian laporan secara terstruktur dan real-
time.

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian
ini bertujuan untuk merancang dan membangun
sistem informasi Indeks Kepuasan Masyarakat
berbasis website pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Belu. Sistem yang
dikembangkan mengintegrasikan proses pengisian
kuesioner, pengolahan data, perhitungan nilai IKM
menggunakan metode Weighted Average sesuai
Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017,
serta penyajian laporan hasil survei dalam bentuk
tabel dan grafik. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi dalam mendukung evaluasi
kinerja pelayanan publik yang lebih efektif, objektif,
dan berkelanjutan[5].

Berdasarkan uraian tersebut, rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah bagaimana merancang
dan membangun sistem informasi Indeks Kepuasan
Masyarakat berbasis website yang mampu
mengintegrasikan proses pengisian kuesioner,
pengolahan data, perhitungan nilai IKM sesuai
standar Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14 Tahun
2017, serta penyajian laporan hasil survei secara cepat
dan akurat. Kebaruan (novelty) dari penelitian ini
terletak pada pengembangan sistem informasi IKM
yang tidak hanya berfokus pada pengolahan data
survei, tetapi juga mengintegrasikan seluruh proses
pengukuran IKM secara end-to-end, mulai dari
pengumpulan data secara daring, perhitungan
otomatis berbasis weighted average sesuai regulasi
nasional, hingga penyajian laporan real-time dalam
bentuk tabel dan grafik sebagai alat bantu evaluasi
dan pengambilan keputusan di lingkungan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Belu.

2. LANDASAN TEORI

2.1. Sistem Informasi

Sistem Informasi adalah suatu jaringan kerja
prosedur dan komponen yang saling berkaitan yang
berfungsi untuk mengumpulkan, —memproses,
menyimpan, dan menyebarkan informasi guna
mendukung pengambilan keputusan, koordinasi,
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kontrol, serta analisis dalam suatu organisasi atau
proses bisnis. Informasi yang dihasilkan harus
relevan, tepat waktu, dan akurat agar dapat
bermanfaat dalam perencanaan dan operasional
organisasi[6].

2.2. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah
instrumen kuantitatif yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap
kualitas pelayanan publik berdasarkan persepsi
pengguna layanan. Pengukuran IKM dilakukan
melalui survei kepuasan masyarakat dengan
kuesioner terstruktur yang mengacu pada pedoman
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017. Nilai
IKM berfungsi sebagai indikator evaluasi kinerja
pelayanan publik dan dasar perumusan strategi
peningkatan mutu layanan|[7].

Secara konseptual, model IKM terdiri dari tiga
komponen utama: (1) input, yaitu persepsi
masyarakat terhadap layanan; (2) proses, berupa
pengolahan data melalui skoring dan perhitungan
rata-rata tertimbang; dan (3) output, yakni nilai IKM
yang mencerminkan tingkat kepuasan masyarakat.
Nilai IKM selanjutnya dimanfaatkan sebagai umpan
balik dalam evaluasi kinerja pelayanan publik dan
perumusan kebijakan peningkatan kualitas layanan
secara berkelanjutan[8]

2.3. Pelayanan Publik

Pelayanan publik merupakan rangkaian
kegiatan pemenuhan kebutuhan masyarakat atas
barang, jasa, dan pelayanan administratif yang
diselenggarakan oleh instansi pemerintah sesuai
ketentuan peraturan perundang-undangan. Kualitas
pelayanan publik mencerminkan tingkat
akuntabilitas, transparansi, dan profesionalisme
penyelenggara layanan. Oleh karena itu, evaluasi
pelayanan publik melalui survei kepuasan
masyarakat menjadi aspek penting dalam
mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik[9].

2.4. Sistem Informasi Berbasis Website

Sistem informasi berbasis website merupakan
aplikasi yang dapat diakses melalui peramban web
dan memungkinkan pengelolaan data secara
terpusat serta penyajian informasi secara real-time.
Penerapan sistem berbasis website mempermudah
masyarakat dalam pengisian kuesioner serta
membantu instansi dalam pengolahan dan pelaporan
data survei secara otomatis[10].

2.5. Metode
Average)
Metode rata-rata tertimbang (weighted average)

digunakan untuk menghitung nilai indeks dengan

memperhitungkan bobot pada setiap unsur
penilaian. Dalam pengukuran IKM, metode ini
digunakan untuk memperoleh nilai rata-rata setiap

Rata-Rata Tertimbang (Weighted

unsur pelayanan yang dikalikan dengan bobot yang
sama, sehingga menghasilkan penilaian yang objektif
dan sesuai standar evaluasi pelayanan publik[11].

2.6. Skala Likert

Skala Likert merupakan metode pengukuran
yang digunakan untuk menilai persepsi dan tingkat
kepuasan responden. Dalam survei IKM, skala Likert
empat tingkat digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan dari kategori tidak baik hingga sangat
baik, sehingga memudahkan proses analisis data
secara kuantitatif.

2.7. Metode Waterfall

Metode  Waterfall  merupakan  model
pengembangan perangkat lunak yang bersifat
sistematis dan berurutan, di mana setiap tahap
pengembangan  harus  diselesaikan  sebelum
melanjutkan ke tahap berikutnya [12]. Tahapan
utama dalam metode Waterfall meliputi analisis
kebutuhan, perancangan sistem, implementasi,
pengujian, dan pemeliharaan. Metode ini sesuai
digunakan pada pengembangan sistem informasi
yang memiliki kebutuhan relatif jelas dan stabil,
karena mampu menghasilkan dokumentasi yang
terstruktur serta meminimalkan kesalahan pada
tahap implementasi.

3. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode rekayasa
perangkat lunak dengan pendekatan Waterfall dalam
pengembangan sistem informasi Indeks Kepuasan
Masyarakat berbasis website. Metode Waterfall
dipilih karena memiliki tahapan pengembangan
yang sistematis dan  berurutan, sehingga
memudahkan proses perancangan, implementasi,
serta pengujian sistem sesuai dengan kebutuhan

pengguna.

3.1. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian terapan (applied research), karena penelitian
ini bertujuan untuk menghasilkan sebuah produk
berupa sistem informasi yang dapat digunakan
secara langsung untuk mendukung proses
pengukuran Indeks Kepuasan  Masyarakat.
Pendekatan penelitian yang digunakan adalah
pendekatan kuantitatif, karena data yang diolah
berupa data numerik hasil penilaian responden
terhadap unsur-unsur pelayanan.

3.2. Objek dan Lokasi Penelitian
Objek  penelitian ini adalah sistem
pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat pada

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Belu. Lokasi penelitian dilakukan pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Belu sebagai instansi penyedia layanan
administrasi kependudukan yang secara rutin
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melaksanakan survei kepuasan masyarakat.

Responden dalam penelitian ini berjumlah 128
orang yang merupakan masyarakat pengguna
layanan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Belu. Pemilihan responden
dilakukan menggunakan teknik accidental sampling,
yaitu masyarakat yang secara langsung menerima
pelayanan dan bersedia mengisi kuesioner pada saat
penelitian berlangsung. Teknik ini dipilih karena
sesuai dengan karakteristik penelitian pelayanan
publik serta efektif untuk memperoleh data persepsi
pengguna layanan secara langsung. Jumlah
responden tersebut dinilai telah memadai untuk
menggambarkan tingkat kepuasan masyarakat dan
mendukung  perhitungan Indeks Kepuasan
Masyarakat secara kuantitatif.

3.3. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini meliputi:

1. Observasi

Observasi dilakukan dengan mengamati
secara langsung proses pelaksanaan survei
kepuasan masyarakat yang berjalan, mulai
dari pengisian kuesioner hingga pengolahan
data hasil survei[l3]. Observasi bertujuan
untuk mengidentifikasi permasalahan serta
kebutuhan sistem yang akan dikembangkan.
. Wawancara
Wawancara dilakukan kepada petugas dan
pihak terkait di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Belu untuk
memperoleh informasi mengenai kebutuhan
sistem, kendala yang dihadapi dalam proses
pengukuran IKM, serta harapan terhadap
sistem yang akan dibangun.
. Studi Pustaka
Studi pustaka dilakukan dengan mempelajari

literatur yang relevan, seperti peraturan
pemerintah  terkait Indeks  Kepuasan
Masyarakat, buku, jurnal ilmiah, serta

penelitian terdahulu yang berkaitan dengan
sistem informasi survei kepuasan masyarakat.

3.4. Metode Pengembangan Sistem

Metode  pengembangan  sistem  yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode
Waterfall yang terdiri dari beberapa tahapan
pengembangan sistem:

Gambar 3. 1 Metode Waterfall

Gambar 3.1 menunjukkan Pengembangan
sistem informasi Indeks Kepuasan Masyarakat
berbasis website dilakukan menggunakan metode
Waterfall yang terdiri dari beberapa tahapan [14].

Tahap analisis kebutuhan bertujuan untuk
mengidentifikasi kebutuhan fungsional sistem,
seperti pengelolaan data kuesioner, pengisian

kuesioner oleh responden, pengolahan data survei,
perhitungan nilai IKM, dan penyajian laporan, serta
kebutuhan nonfungsional yang meliputi kemudahan
penggunaan, keamanan data, dan kinerja sistem.
Tahap perancangan sistem mencakup perancangan
arsitektur sistem, basis data, dan antarmuka
pengguna  dengan  menggunakan  diagram
pemodelan sistem untuk menggambarkan alur
proses dan hubungan antar komponen. Tahap
implementasi dilakukan dengan mengembangkan
sistem berbasis web sesuai hasil perancangan,
termasuk pembuatan modul pengelolaan data,
pengisian kuesioner, perhitungan IKM, dan laporan.
Selanjutnya, pengujian sistem dilakukan
menggunakan metode black box testing untuk
memastikan  seluruh  fungsi berjalan  sesuai
kebutuhan. Tahap terakhir adalah pemeliharaan
sistem yang bertujuan untuk menjaga kinerja sistem
serta melakukan perbaikan dan pengembangan
lanjutan apabila diperlukan.
3.5. Metode Perhitungan Indeks

Masyarakat

Perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat
pada penelitian ini mengacu pada Peraturan Menteri
PAN-RB  Nomor 14 Tahun 2017 dengan
menggunakan metode rata-rata tertimbang (Weighted
Average)[15].

Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
dilakukan melalui tahapan sebagai berikut:

Kepuasan

1. Pemberian  Nilai  Persepsi = Responden
Responden memberikan penilaian terhadap
setiap unsur pelayanan menggunakan skala
Likert 1 sampai 4

2. Perhitungan Nilai Rata-Rata per Unsur (NRR

Unsur). Nilai NRR dihitung dengan membagi
total nilai persepsi setiap unsur dengan jumlah
responden.

Rumus:
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Jumlah Nilai Persepsi per Unsur
NRR Unsur =

Jumlah responden

3. Perhitungan Nilai Rata-Rata Tertimbang (NRR
Tertimbang)

Rumus bobot unsur/Kriteria

1

bobot unsur = ———
jumlah unsur

NRR Unsur dikalikan dengan bobot unsur
(0,111).

Selanjutnya NRR Tertimbang dihitung dengan
rumus:

NRR tertimbang = NRR Unsur X Bobot Unsur

Perhitungan Nilai IKM Total NRR tertimbang
dikalikan dengan angka konversi 25 untuk
memperoleh nilai IKM pada skala 25-100

Penentuan Mutu Pelayanan Nilai IKM kemudian
diklasifikasikan ke dalam kategori mutu pelayanan
(A sampai D) sesuai PermenPAN-RB Nomor 14
Tahun 2017.

Tabel 3.1 Nilai Mutu IKM

Nilai IKM Nilai Interval Mutu Kinerja
Konversi Pelayanan
3,51 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat Baik
3,26 - 3,50 76,61 - 88,30 B Baik
2,51 -3,25 65,00 - 76,60 C Kurang Baik
1,00 - 2,50 25,00 - 64,99 D Tidak Baik
3.6. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data dilakukan dengan

mengolah data hasil kuesioner yang telah
dikumpulkan melalui sistem. Data tersebut dihitung
untuk memperoleh nilai rata-rata per unsur
pelayanan, nilai NRR tertimbang, serta nilai IKM
secara keseluruhan. Hasil analisis kemudian
disajikan dalam bentuk tabel dan grafik untuk
memudahkan interpretasi dan evaluasi terhadap
kualitas pelayanan

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Analisis Sistem.

Analisis sistem merupakan fondasi utama
dalam pembangunan sistem informasi yang efektif.
Ibarat seorang arsitek yang merancang sebuah
bangunan, analis sistem menyusun blueprint sebagai
acuan pengembangan sistem informasi[16].

Proses ini bertujuan untuk mengidentifikasi
kebutuhan sistem secara komprehensif agar sistem
yang dikembangkan mampu memenuhi kebutuhan
pengguna serta mendukung pencapaian tujuan.
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Belu, diketahui bahwa proses pengukuran Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) masih dilakukan secara
manual, mulai dari pengisian kuesioner hingga

rekapitulasi dan perhitungan data menggunakan
Microsoft Excel. Kondisi tersebut menyebabkan
proses pengolahan data menjadi kurang efisien,
meningkatkan risiko kesalahan perhitungan, serta
menyulitkan penyimpanan dan penelusuran data
survei berdasarkan periode tertentu.

Selain itu, sistem yang berjalan belum mampu
menyajikan laporan hasil survei secara real-time,
sehingga pimpinan instansi tidak dapat memperoleh
informasi tingkat kepuasan masyarakat secara cepat
dan akurat. Oleh karena itu, diperlukan
pengembangan sistem informasi IKM berbasis
website yang mampu mengelola data kuesioner
secara terintegrasi, melakukan perhitungan nilai
IKM secara otomatis, serta menyajikan laporan
secara cepat, tepat, dan akurat guna mendukung
evaluasi dan peningkatan kualitas pelayanan publik.

4.2. Perancangan Sistem

Perancangan  sistem  bertujuan  untuk
memberikan gambaran menyeluruh mengenai
struktur dan mekanisme kerja Sistem Informasi
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) berbasis
website. Tahap ini menjadi dasar dalam proses
implementasi sistem agar sesuai dengan kebutuhan
pengguna dan mampu mendukung pengukuran
IKM secara efektif dan efisien.

Perancangan sistem dilakukan berdasarkan hasil
analisis kebutuhan fungsional dan nonfungsional.
Kebutuhan fungsional meliputi pengelolaan data
kuesioner, pengisian kuesioner oleh responden,
pengolahan data survei, perhitungan nilai IKM
menggunakan metode Weighted Average, serta
penyajian  laporan hasil survei. Kebutuhan
nonfungsional mencakup kemudahan penggunaan,
keamanan data, dan keandalan sistem.

Pemodelan sistem menggunakan Unified
Modeling Language (UML)[17], yang terdiri dari Use
Case Diagram, Activity Diagram, dan Sequence
Diagram, untuk menggambarkan interaksi antara
pengguna dan sistem serta alur proses pengolahan
data[18]. Selain itu, perancangan basis data
dilakukan untuk menyimpan data secara terstruktur,
meliputi data admin, responden, pertanyaan,
jawaban, serta hasil perhitungan nilai IKM.

Dengan perancangan sistem yang terstruktur,
sistem informasi IKM yang dikembangkan
diharapkan mampu mendukung evaluasi kualitas
pelayanan publik secara objektif, terukur, dan
berkelanjutan sesuai dengan Peraturan Menteri
PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017

1. Use Case Diagram
Untuk menggambarkan interaksi antara
pengguna dan sistem, digunakan pemodelan Use
Case Diagram
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Use Case Diagram
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Gambear 4. 1 Use Case Diagram Sistem Informasi IKM

Gambar 4.1 memperlihatkan Use Case
Diagram Sistem Informasi Indeks Kepuasan
Masyarakat yang melibatkan dua aktor utama, yaitu
admin dan responden, dalam proses pengelolaan
dan pengisian kuesioner.

Admin memiliki hak akses untuk mengelola
data pertanyaan kuesioner, memantau data
responden, melihat hasil perhitungan nilai IKM, serta
menghasilkan laporan dalam bentuk tabel dan grafik.
Sementara itu, Responden berperan dalam mengisi
kuesioner kepuasan masyarakat secara daring. Use
Case Diagram ini menunjukkan fungsi utama sistem
dalam mendukung proses pengukuran IKM secara
terintegrasi

2. Activity Diagram Admin Dan Responden IKM
Aktivitas yang dilakukan oleh administrator
dalam sistem digambarkan menggunakan Activity

Diagram.

Admin
I 5 halaman Awall

Pilih menu menampilkan
login halaman login)

cek Username
dan Password

Sistem

dan
password

tidak

kelolah Menu

responden

halaman
dashbord

mengmokan
| ata
1

Menu T
menampilkan
data
pertanvaan
dan
download hasil
I
menampilkan data
jawaban responden
l ‘ dan hasil perhitungan
D menampilkan
— menu
download pdf

menampilkan

kelolah Menu
laporan

Gambear 4. 2 Activity Diagram Admin

Gambar 4.2 menunjukkan alur aktivitas
admin mulai dari proses login, pengelolaan data
kuesioner, hingga pemantauan hasil perhitungan

Indeks Kepuasan Masyarakat.
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Proses pengisian kuesioner oleh responden
digambarkan menggunakan Activity Diagram

Responden

Activity Diagram Responden

Sistem

Responden

Pilih menu
Resgister
masukan

nama, email
dan password

email
dan password
I biodata diri I

Ihalaman registerl

halaman login
cek email dan|
password

tidak
menampilkan ~
~—va =
biodata ~
—

konfirmasi
data berhadsil
disimpan

@
Gambear 4. 3 Activity Diagram Responden

mengisi jawaban
sesuai dengan
pelayanan yag di
terimah

Gambar 4.3 menggambarkan alur aktivitas
responden dalam mengisi kuesioner kepuasan
masyarakat secara daring hingga data tersimpan
dalam basis data sistem.

3. Sequence Diagram admin dan Responden
Interaksi antara admin dan sistem
berdasarkan  urutan = waktu digambarkan
menggunakan Sequence Diagram.

Sequence
Diagram Admin

i | An(arm:):ja) Sistem | controller | database

Admin
mengirim data login o

Login

Cek data

tidak
menampikan data valid

Ya menampikan dashbord

, kelolah data Responden 4
& data

menghapus data responden

* mengelola data pertanyaan

~—
M tambah, edit dan hapus data
e O
me pertanyaan

data
pertanyaan

Kelolah Laporan
menampikan data responder|
dan nilai jawaban

Menghitung IKM

menampilkan hasil

Gambar 4. 4 sequence diagram admin

Gambar 4. 4 menunjukkan urutan interaksi
antara admin dan sistem dalam proses pengelolaan
data kuesioner dan penampilan hasil perhitungan
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nilai IKM. yang dapat digunakan oleh admin sebagai
bahan evaluasi pelayanan publik.

Urutan interaksi antara responden dan sistem
selama proses pengisian kuesioner digambarkan
menggunakan Sequence Diagram Responden

Sequence Diagram
Responden

i Antarmuka Sistem

(V)
menvalidasi dan
i data

‘ controller ‘

Responden

registrasi \
mengirim data Registrasi

. menampilkan pesan
- registrasi berhasil

Konfirmasi Berhasil

: Login mengirim data
r————

data

mengisi biodata valid
dan kuesioner = =
L 4 meminta daftar pertanyaan

mengisi sefiap il data

r—»

mengirim jawaban

jawaban

U<A.konﬂm|aslh jawaban berhasil di ki

Gambear 4.5 Sequence Diagram Responden

Gambar 4.5 memperlihatkan proses pengisian
kuesioner oleh responden, mulai dari input data
hingga penyimpanan jawaban ke dalam basis data
sistem.

4. Perancangan Basis Data
Struktur penyimpanan data dalam sistem
dirancang menggunakan perancangan basis data.

Kuesioner

um( 12,3475

nrr_tortimbang

/ 8o
s pertanyasn_id  ini(11)

Gambar 4. 6 Database IKM

Gambar 4.6 menunjukkan rancangan basis
data Sistem Informasi Indeks Kepuasan Masyarakat
yang terdiri dari tabel-tabel utama yang saling
berelasi untuk mendukung proses pengolahan dan
perhitungan data survei.

4.3. Hasil Implementasi Sistem.

Implementasi sistem juga didukung dengan
penyajian tampilan antarmuka (user interface) dari
Sistem Informasi Indeks Kepuasan Masyarakat
berbasis website sebagai bentuk visualisasi hasil

pengembangan  sistem. Penyajian  tampilan
antarmuka ini bertujuan untuk menunjukkan secara
langsung fungsi dan fitur utama sistem yang telah
diimplementasikan serta memudahkan pembaca
dalam memahami alur penggunaan sistem.

Beberapa tampilan utama sistem yang disajikan
meliputi halaman login administrator, halaman
pengelolaan data kuesioner, halaman pengisian
kuesioner oleh responden, serta halaman hasil
perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat yang
ditampilkan dalam bentuk tabel dan grafik. Setiap
tampilan antarmuka dirancang dengan
memperhatikan kemudahan penggunaan (user
friendly) sehingga dapat dioperasikan dengan
mudah oleh pengguna.

1. Halaman Login Administrator

PENKON DN PENCATRTN SPL
| KABUPATEN BELU

e BASUK RACHMAT NO 2 TELP (0389)-22843
TMRUA

Gambar 4.7 menunjukkan tampilan halaman login
administrator yang digunakan untuk mengamankan
akses ke dalam sistem sebelum pengguna dapat
mengelola data dan melihat hasil perhitungan IKM.

2. Halaman Dashboard Administrator

' Dukcapil Belu =

@ rervout

|~ Grafik Nilai IKM

Hasil IKM [ Terboru
Dashboard

Responden §
Grafik Kepuasan Perunsur

Pertanyaan
(SN,

il

&

Laporan Responden | Jumh

503 128

nTerdafta

Pertanyaan umion
sangat ik Bak

9

Kurang Baik Tidak Balk
ng

Gambar 4. 8 Halaman Dashboard Administrator

Gambar 4.8 menampilkan halaman dashboard
administrator yang berfungsi sebagai pusat
informasi sistem. Pada halaman ini, administrator
dapat melihat ringkasan data, seperti jumlah
responden, jumlah pertanyaan kuesioner, serta akses
menuju menu pengelolaan data dan laporan hasil
survei. Dashboard dirancang untuk memudahkan
administrator dalam memantau kondisi sistem
secara cepat dan efisien.

s
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3. Halaman Pengelolaan Data Kuesioner

P Dukcapil Belu

nnnnnnn rd

aaaaaaa

Gambar 4. 9 Pengelolaan Data Kuesioner

Gambar 4.9 memperlihatkan  halaman
pengelolaan data kuesioner yang digunakan oleh
administrator untuk menambah, mengubah, dan
menghapus pertanyaan survei kepuasan masyarakat.
Pertanyaan kuesioner disusun berdasarkan sembilan
unsur pelayanan sesuai dengan Peraturan Menteri
PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017. Fitur ini
memungkinkan sistem tetap fleksibel dan dapat
disesuaikan dengan kebutuhan instansi.

4. Halaman Pen

—
' I Kuesioner Kepuasan Masyarakat

isian Kuesioner oleh Responden

=1

&0

igoimana pemahaman Saudara tentang ker
r pelayanan di unit ini?
(Songot Baik)

)

oc )
© b (Tidakai)

Gambear 4. 10 Halaman Pengisian Kuesioner Responden

Gambar 4.10 menunjukkan tampilan halaman
pengisian kuesioner yang digunakan oleh responden
untuk memberikan penilaian terhadap pelayanan
yang diterima. Responden memberikan penilaian
menggunakan skala Likert 1 sampai 4 untuk setiap
unsur pelayanan. Setelah kuesioner diisi dan
dikirimkan, data akan langsung tersimpan ke dalam
basis data sistem untuk diproses lebih lanjut.

5.

Halaman Halaman Laporan Perhitungan IKM

S

B Dukcapil Belu

aaaaaaaaa

nnnnnnn

aaaaaa

85.83 8 (Baik)

Gambear 4. 11 Halaman Hasil Perhitungan Indeks
Kepuasan Masyarakat

Gambar 4.11 menampilkan halaman hasil
perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat yang
dihasilkan secara otomatis oleh sistem. Hasil
perhitungan mencakup nilai rata-rata per unsur

(NRR), nilai NRR tertimbang, serta nilai IKM secara
keseluruhan. Perhitungan dilakukan menggunakan
metode Weighted Average sesuai dengan ketentuan
Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017.
44. Hasil Perhitungan Indeks
Masyarakat

Berdasarkan hasil perhitungan nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat berdasarkan sembilan unsur
pelayanan sesuai dengan Peraturan Menteri PAN-RB
Nomor 14 Tahun 2017. Perhitungan dilakukan
menggunakan metode Weighted Average, di mana
setiap unsur pelayanan memiliki bobot yang sama.

Kepuasan

Tabel 4.1 Perhitungan Nilai Rata-Rata (NRR) per Unsur

Pelayanan
No kriteria Jumlah Jumlah Nilai
nilai Responden NRR

1 Persyaratan 433 128 3,3828

2 Prosedur 410 128 3,2031

3 Waktu 395 128 3,0859
Pelayanan

4 Biaya/Tarif 487 128 3,8047

5 Produk 443 128 3,4609
Pelayanan

6 Kompetensi 451 128 3,5234
Pelaksana

7 Perilaku 433 128 3,3828
Pelaksana

8 Penanganan 427 128 3,3359
Pengaduan

9 Sarana dan 480 128 3,7500
Prasarana

Tabel Nilai Rata-Rata (NRR) per Unsur
Pelayanan menunjukkan hasil pengolahan data
kuesioner kepuasan masyarakat yang diisi oleh 128
responden terhadap sembilan unsur pelayanan.
Setiap responden memberikan penilaian
menggunakan skala 1 sampai 4, sesuai dengan
ketentuan Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14
Tahun 2017.

Kolom Jumlah Nilai merupakan total
akumulasi skor penilaian responden pada masing-
masing unsur pelayanan. Nilai ini diperoleh dengan
menjumlahkan  seluruh skor yang diberikan
responden untuk setiap unsur. Selanjutnya, kolom
Jumlah Responden menunjukkan banyaknya
responden yang memberikan penilaian, yaitu
sebanyak 128 responden pada setiap unsur
pelayanan.

Tabel 4.2 Perhitungan NRR Tertimbang dan Nilai IKM

A Nilai NRR
No Kriteria NRR Bobot Tertimbang
1 Persyaratan 3,3828 0,111 0,3755
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. Nilai NRR
No Kriteria NRR Bobot Tertimbang
2 Prosedur 3,2031 0,111 0,3555
3 Waktu Pelayanan 3,0859 0,111 0,3425
4 Biaya/ Tarif 3,8047 0,111 0,4223
5 Produk Spesifikasi 3,4609 0111 0,3842
Pelayanan
6 Kompetensi 3,5234 0111 0,3911
Pelaksana
7 Perilaku Pelaksana 3,3828 0,111 0,3755
8 Penanganan 3,3359 0111 0,3703
Pengaduan
9 Sarana dan 3,7500 0111 0,4163
Prasarana
Total 3,4332

Nilai IKM = 3,4332x 25 = 85,83

Tabel Nilai NRR Tertimbang menyajikan hasil
lanjutan dari perhitungan Indeks Kepuasan
Masyarakat, yaitu proses pembobotan nilai rata-rata
(NRR) untuk setiap unsur pelayanan. Nilai NRR
pada tabel ini merupakan nilai rata-rata yang
diperoleh dari hasil penilaian responden terhadap
masing-masing unsur pelayanan, sedangkan kolom
Bobot menunjukkan nilai pembagi yang digunakan
dalam perhitungan, yaitu sebesar 0,111 (1/9), karena
terdapat sembilan unsur pelayanan dan seluruh
unsur memiliki bobot yang sama sesuai dengan
Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017.

Kolom NRR Tertimbang diperoleh dari hasil
perkalian antara nilai NRR dengan bobot unsur. Nilai
ini menunjukkan kontribusi masing-masing unsur
pelayanan terhadap nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat secara keseluruhan. Sebagai contoh,
unsur Biaya/Tarif memiliki nilai NRR sebesar 3,8047
yang dikalikan dengan bobot 0,111 sehingga
menghasilkan nilai NRR tertimbang sebesar 0,4223.
Nilai ini merupakan salah satu kontribusi terbesar
terhadap nilai total IKM.

Berdasarkan tabel tersebut, unsur Sarana dan
Prasarana memiliki nilai NRR tertimbang tertinggi
sebesar 0,4163, diikuti oleh unsur Biaya/ Tarif sebesar
0,4223 dan Kompetensi Pelaksana sebesar 0,3911. Hal
ini menunjukkan bahwa ketiga unsur tersebut
memberikan kontribusi terbesar terhadap kepuasan
masyarakat dan dinilai baik oleh responden.

Sebaliknya, unsur Waktu Pelayanan
memperoleh nilai NRR tertimbang terendah sebesar
0,3425, yang mengindikasikan bahwa aspek
kecepatan atau ketepatan waktu pelayanan masih
perlu mendapatkan perhatian dan perbaikan.
Meskipun demikian, nilai tersebut tetap berada pada
kategori baik, sehingga menunjukkan bahwa
pelayanan secara umum telah berjalan dengan cukup
baik.

Total nilai NRR tertimbang yang diperoleh
adalah sebesar 3,4332. Nilai ini kemudian digunakan
sebagai dasar dalam perhitungan nilai Indeks

Kepuasan Masyarakat dengan cara dikonversi ke
dalam skala 25-100. Hasil konversi tersebut menjadi
indikator tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan yang diberikan oleh instansi yang diteliti.

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
pengembangan sistem informasi Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) berbasis website mampu
menjawab tujuan penelitian, yaitu meningkatkan
efektivitas dan efisiensi proses pengukuran kepuasan
masyarakat di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Belu. Sistem yang dikembangkan
mampu mengelola data kuesioner secara terintegrasi,
melakukan perhitungan nilai IKM secara otomatis
sesuai dengan Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14
Tahun 2017, serta menyajikan laporan hasil
pengukuran secara cepat, akurat, dan informatif.
Hasil pengukuran menunjukkan nilai IKM sebesar
85,83 yang termasuk dalam kategori B (Baik),
sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan secara umum telah
memenuhi harapan masyarakat dan sistem informasi
yang dikembangkan dapat digunakan sebagai alat
evaluasi kinerja pelayanan publik secara objektif.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan,
antara lain sistem informasi yang dikembangkan
masih terbatas pada fungsi pengukuran Indeks
Kepuasan Masyarakat dan belum terintegrasi
dengan sistem pelayanan administrasi
kependudukan lainnya. Selain itu, pengambilan data
dilakukan dalam periode waktu yang terbatas
dengan jumlah responden yang belum mencakup
seluruh karakteristik pengguna layanan, sehingga
hasil pengukuran IKM belum sepenuhnya
merepresentasikan tingkat kepuasan masyarakat
dalam jangka panjang. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya disarankan untuk mengembangkan
sistem dengan menambahkan fitur integrasi dengan
sistem pelayanan lainnya, penyajian analisis data dan
grafik secara real-time, serta pengelolaan pengaduan
masyarakat. Penelitian lanjutan juga diharapkan
dapat melibatkan jumlah responden yang lebih besar
dan periode survei yang lebih panjang agar hasil
pengukuran IKM menjadi lebih komprehensif dan
dapat digunakan sebagai dasar yang lebih kuat
dalam perumusan kebijakan peningkatan kualitas
pelayanan publik.
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