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Kepuasan Pengguna

Disdukcapil Kabupaten Sijunjung merupakan organisasi perangkat daerah
yang menjalankan fungsi pelayanan masyarakat. Website layanan
pengaduan digunakan sebagai sarana masyarakat dalam menyampaikan
keluhan terkait pelayanan administrasi kependudukan. Namun, dalam
pelaksanaannya masih terdapat permasalahan terkait kualitas layanan dan
kecepatan respon. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis kualitas website layanan pengaduan terhadap kepuasan
pengguna menggunakan metode Service Quality (ServQual). Analisis
dilakukan dengan membandingkan persepsi dan harapan pengguna
berdasarkan lima dimensi servqual, yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Sistem Analisis dikembangkan
dengan bahasa pemrograman PHP dan database MySQL untuk penyebaran
kuesioner, pengolahan data, dan pelaporan hasil. Dataset penelitian berupa
data primer hasil kuesioner skala Likert dari 80 responden yang diolah
menjadi skor rata-rata yang dihitung untuk masing-masing dimensi, baik
untuk nilai harapan (E) maupun nilai presepsi (P) pengguna. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa seluruh dimensi memiliki nilai kesenjangan (gap)
negatif, yang menandakan kualitas layanan website belum memenuhi
harapan pengguna. Dimensi reliability dengan gap (-0,34) dan
responsiveness dengan gap (-0,30) menjadi prioritas utama untuk dilakukan
perbaikan guna meningkatkan kualitas layanan pengaduan.

@ @ @ This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution-
NonCommercial 4.0 International (CC BY SA 4.0)

1. INTRODUCTION

perlu untuk meningkatkan kualitas sistem website agar
layanan yang di sediakan disdukcapil menjadi lebih

Perkembangan teknologi sistem informasi
membawa  perubahan besar ke manajemen
Pemerintahan. Pemerintahan harus memodernisasi
sistem informasi nya untuk mengingkatkan pelayanan
publik [1]. Di era digitalisasi yang semakin maju ini,
teknologi informasi telah menjadi bagian yang tak
terpisahkan dari kehidupan manusia. Kemajuan
teknologi informasi seperti internet telah mendorong
transformasi di  berbagai sektor, termasuk dalam
penyelanggaraan pelayanan masyarakat pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil [2]. Salah satu
keunggulan internet adalah pembuatan situs website,
yang merupakan media informasi yang tersedia di
internet. Salah satu teknologi yang dapat dibuat dan
digunakan untuk tujuan informasi, dan komunikasi
[3]. Sebuah website dapat dianggap baik jika jumlah
pengunjungnya terus meningkat. Oleh karena itu,

baik dan kepuasan pengguna meningkat [4].

Seiring meningkatnya kebutuhan akan data yang
cepat dan akurat, penerapan teknologi menjadi hal
yang wajib diperlukan dalam layanan masyarakat,
salah satu wujud nyata penerapannya ialah website
layanan pengaduan yang sudah di terapkan dalam
lingkungan Dinas Kependudukan dan Pencatatn Sipil
Kabupaten Sijunjung [5]. Sistem pengaduan layanan
adalah mekanisme untuk menerima, mengelola, dan
menyelesaikan keluhan masyarakat terkait pelayanan
publik. Sistem ini bertujuan untuk meningkatkan
kualitas layanan dengan memastikan keluhan
ditangani  tepat  waktu.  Tujuannya  adalah
meningkatkan kualitas pelayanan dan akuntabilitas
penyelenggara layanan [6].

Dalam konteks pelayanan publik, kualitas layanan
menjadi faktor penting untuk mengukur kepuasan
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masyarakat. Kualitas layanan dapat diartikan sebagai
sejauh mana layanan yang diberikan sesuai dengan
harapan pengguna [7]. Oleh karena itu, penting untuk
melakukan analisis terhadap penerapan website
pengaduan ini untuk memahami sejauh mana sistem
ini telah diterapkan dan telah memberikan manfaat
bagi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil
Kabupaten Sijunjung dalam pelayanannya [8]. Salah
satu metode yang digunakan untuk meningkatkan dan
menilai kualitas website ini sendiri yaitu dengan
menerapkan metode servqual (service quality),
dimana servqual ini dapat menilai perbedaan antara
persepsi pengguna dan harapan mereka terhadap
layanan yang diterima [9].

ServQual memiliki pengukuran kepuasan yang
terletak pada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu
berwujud (tangibles), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan
empati (empathy) [10]. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengidentifikasi kesenjangan (gap)
antara harapan dan persepsi pengguna terhadap
layanan pengaduan serta menentukan dimensi
servqual yang perlu menjadi prioritas dalam
peningkatan kualitas layanan [2]. Gap Analysis ialah
metode pengukuran analitik untuk mengidentifikasi
kesenjangan antar kategori berdasarkan kinerja dan
kepentingan. Cara mencari nilai kesenjangan bisa
dihitung dari selisih nilai setiap variabel kualitas
kinerja website dan juga nilai dari setiap variabel
kualitas website yang diharapkan oleh responden atau
website ideal (Importance) [4].

Analisis dimulai dengan sebuah kuesioner yang
disdukcapil sebarkan kepada pengguna, setiap item
pertanyaan memiliki jawaban dalam skala (likert),
yaitu apakah menurut responden hal tersebut telah
memenuhi kinerjanya baik atau buruk, serta
penilain  harapan untuk menunjang perbaikan
layanan yang disdukcapilediakan[11].

Keunggulan penerapan metode servqual meliputi
kemudahan dalam menangkap persepsi atau
pandangan melalui pengumpulan data menggunakan
kuesioner [12]. Melalui dimensi tersebut, dapat
diketahui kesenjangan antara harapan dan kenyataan
dalam penggunaan website pengaduan pada
Disdukcapil Kabupaten Sijunjung.

Sebagai pendukung analisis, penelitian ini juga
memanfaatkan teknologi pemrograman berupa PHP
dan basis data MySQL sebagai infrastruktur yang
mampu mempermudah proses pengambilan data
kuesioner dan analisis kualitas secara
terkomputerisasi. Pengumpulan data secara manual
tidak sekedar menelan waktu akan tetapi juga tinggi
resiko kesalahan, yang dapat mempengaruhi kualitas
dan kecepatan proses analisis kualitas [13]. Dengan
menggunakan PHP dan MySQL, penulis dapat
mengelola data penelitian secara sistematis, efektif,
dan akuntabel.

2. MATERIALS AND METHODS

Penelitian ini memiliki serangkaian alur yang
menentukan arah penelitian secara terstruktur.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan jenis penelitian deskriptif yang memiliki
tujuan menggambarkan kondisi objek penelitian
secara objektif dan terukur. Pendekatan kuantitatif
deskriptif digunakan untuk menggambarkan secara
objektif kualitas layanan pada website pengaduan
layanan Disdukcapil Kabupaten Sijunjung oleh
masyarakat dan pihak operasional pengguna layanan
kependudukan pada Disdukcapil [14]. Data
dikumpulkan melalui observasi langsung terhadap
objek dan kuesioner terstruktur, kemudian diolah
dalam bentuk angka agar dapat dianalisis secara
sistematis dan  terukur.  Analisis  dilakukan
menggunakan metode ServQual sebagai alat ukur gap
dari harapan dan presepsi pengguna sistem informasi
yang mencakup lima dimensi, yaitu tangibles,
realiability, responsivness, assurance, dan empathy
[15]. Metode ini mampu menginterpretasikan tingkat
keefektifan sistem serta mengidentifikasi aspek yang
sudah memenuhi harapan pengguna dan aspek yang
masih perlu ditingkatkan, sehingga memberikan dasar
yang kuat dalam  menyusun rekomendasi
pengembangan dan perbaikan pada  website
pengaduan layanan Disdukcapil. Alur dari penelitian
ini ditunjukkan pada Gambar 1 berikut :

Identifikasi masalah

Studi Literatur

Penetepan Indikator
dan Variabel
Metode ServQual

Populasi dan sampel
[Observasi|——] Pengumpulan data |
Distribusi Kuesioner Validitas instrumen

Perhitungan Gap
¢ ServQual

| Analisis Data Kuesioner

Analisis kualitas layanan
Berdasarkan Gap ServQual

Hasil dan Kesimpulan

Gambar 1. Alur Penelitian

2.1 Identifikasi Masalah

Tahapan ini merupakan tahapan awal bagi peneliti
yang akan melakukan observasi dan wawancara
singkat dengan  pengguna layanan  untuk
mengidentifikasi kendala yang muncul dalam
penggunaan sistem. Hasil dari tahap ini menjadi dasar
perumusan masalah penelitian.
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2.2 Perumusan Masalah

Setelah permasalahan diidentifikasi, langkah
selanjutnya adalah merumuskan masalah yang akan
diteliti. Rumusan masalah berfokus pada bagaimana
penerapan metode servqual dapat digunakan untuk
menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap
website layanan pengaduan.

2.3 Studi Literatur

Tahapan ini dilakukan untuk mengumpulkan teori
dan konsep yang relevan dengan penelitian. Peneliti
mempelajari literatur dari buku, jurnal, dan penelitian
terdahulu mengenai sistem informasi pelayanan
publik, konsep kualitas layanan, metode servqual,
kepuasan pengguna sistem. Tahap ini menjadi dasar
teori dalam menganalisis hasil penelitian.

2.4 Penentuan Metode ServQual

Pada tahap ini ditentukan metode yang akan
digunakan untuk menganalisis kepuasan pengguna,
yaitu metode servqual (Service Quality). Metode ini
terdiri dari lima dimensi utama yang masing-masing
dimensi nya memiliki berapa kode indikator seperti
pada tabel :

Tabel 1. Variabel dan Indikator Metode ServQual

2.6 Pengumpulan data

Data dikumpulkan melalui dua teknik utama yaitu
dengan observasi kepada objek penelitian dan
kuesioner yang disebarkan kepada responden dengan
menggunakan skala likert yang dibagi menjadi lima
bobot penilaian yang dapat dilihat pada tabel berikut

Tabel 2. Skala Likert

Nilai/Bobot Keterangan AKronim
5 Sangat Setuju SS

4 Setuju S

3 Netral N

2 Tidak Setuju TS

1 Sangat Tidak Setuju  STS

2.7 Penyusunan & Distirbusi Kuesioner

Berdasarkan variabel dan indikator metode
ServQual, maka disusunlah pertanyaan yang sesuai
dan menggambarkan masing masing indikator seperti
yang disajikan pada tabel berikut :

Tabel 3. Pertanyaan Kuesioner

No Variabel Dimensi Kode
penelitian servqual

1 Kualitas Tangibles P1 / El1 s/d
Layanan (Bukti Fisik) P5/ES
Website

2 Kualitas Reliability P6 / E6 s/d
Layanan (Keandalan) P10/E10
Website

3 Kualitas Responsiveness P11/El1 s/d
Layanan (Daya P14 /E14
Website Tanggap)

4 Kualitas Assurance P15/E155s/d
Layanan (Jaminan) P19/EI19
Website

5 Kualitas Empathy P20/E20s/d
Layanan (Empati) P24 /E24
Website

2.5 Penentuan Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh
pengguna website layanan pengaduan yang disediakan
oleh Disdukcapil Kabupaten Sijunjung sebagai sarana
untuk mempermudah masyarakat dalam
menyampaikan keluhan terkait pengurusan data
kependudukan. Teknik penentuan sampel dalam
penelitian ini menggunakan random sampling, yaitu
teknik pengambilan sampel secara acak di mana setiap
anggota populasi memiliki peluang yang sama untuk
terpilih sebagai responden penelitian.

Kode Indikator pernyataan

P1/El Tampilan visual website pengaduan
menarik dan professional.

P2/E2 Informasi pada halaman website
ditampilkan dengan jelas dan mudah
dibaca.

P3/E3 Menu dan fitur pengaduan mudah
ditemukan dan digunakan.

P4 /E4 Tata letak halaman website tertata rapi
dan tidak membingungkan.

P5/E5 Website dapat ditampilkan dengan
baik pada berbagai perangkat.

P6/E6 Fitur pengaduan bekerja dengan baik
tanpa error saat digunakan.

P7/E7 Data pengaduan tersimpan dan
diproses dengan benar.

P8 /ES8 Status  perkembangan pengaduan
ditampilkan secara akurat.

P9 /E9 Informasi prosedur layanan yang
ditampilkan dapat dipercaya.

P10/ E10 Website dapat diakses kapan saja
tanpa gangguan.

P11/El1 Website memberikan respons cepat
terhadap pengaduan.

P12/E12  Notifikasi atau balasan pengaduan
diberikan tepat waktu.

P13/E13  Fitur pengaduan mudah digunakan
kapan saja.

P14/E14  Informasi tindak lanjut pengaduan
selalu diperbarui.

P15/E15  Pengguna merasa aman  saat

mengirimkan data pribadi.
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P16 /E16  Informasi kebijakan privasi
disampaikan dengan jelas.

P17/E17  Website memberikan rasa percaya
kepada pengguna.

P18/E18 Bahasa dan informasi mencerminkan
profesionalitas instansi.

P19/E19  Website  memberikan  petunjuk
penggunaan yang jelas bagi pengguna
baru.

P20/E20  Website menyediakan ruang cukup
untuk menjelaskan masalah secara
jelas.

P21/ E21 Website menunjukkan kepedulian
terhadap kebutuhan pengguna.

P22 /E22  Website membantu pengguna saat
terjadi kesalahan atau kendala.

P23/E23  Website  menyediakan layanan
bantuan yang mudah di hubungi.

P24 /E24 Informasi yang ada pada website

mudah di pahami oleh masyarakat
umum.

2.8 Analisis Data Kuesioner

Data yang telah terkumpul kemudian dianalisis
menggunakan metode servqual, Metode ini menilai
kualitas layanan melalui dua komponen utama, yaitu:
Persepsi (P) bagaimana pengguna merasakan kualitas
layanan dan Harapan (E) seberapa besar ekspektasi
pengguna terhadap layanan tersebut.

Perhitungan dilakukan dengan menggunakan
skala likert 1-5, kemudian di cari rata-rata setiap item
lalu dihitung nilai gap dan di kelompokkan per
dimensi.

a. Rumus per item sebagai berikut:

Persepsi (P)
P== (1)
Harapan (E)
= _ 3E
E=— 2
b. Rumus per dimensi sebagai berikut:
Persepsi (P)
=P
PdlmenSL = T (3)
Harapan (E)
SE
EdlmenSL = T (4)

c. Rumus servqual gap (kesenjangan) per item
sebagai berikut:
GAP=P, - E;
d. Rumus servqual gap (kesenjangan) per dimensi
sebagai berikut:
GAP = Paimens: - Equmens:

Keterangan:

P : Rata-rata Persepsi

E : Rata-rata Harapan

>'P : Total skor persepsi seluruh responden

>'E : Total skor harapan seluruh responden
1 : Jumlah seluruh responden

Berdasarkan nilai presepsi dan harapan, analisis
gap dapat dilakukan dengan menghitung selisih antara
nilai persepsi (perceived service) dan harapan
(expected service) yang dapat menunjukkan dimensi
mana yang memiliki tingkat kepuasan tertinggi dan
terendah, gap dapat diperoleh dengan menggunakan
rumus:

GAP = P — E
)
Keterangan :
GAP : Kesenjangan
P : Presepsi
E : Harapan

2.9 Analisis Kualitas Layanan Berdasarkan Gap

Tahapan ini menginterpretasikan hasil perhitungan
gap pada metode ServQual untuk menilai tingkat
kualitas layanan sistem informasi. Jika nilai gap
bernilai negatif, berarti kualitas layanan belum
memenuhi harapan pengguna. Sebaliknya, jika gap
positif, layanan dianggap sudah memuaskan. Sehingga
dapat di lihat prioritas peningkatan kualitas layanan.

2.10 Hasil Dan Kesimpulan

Tahap terakhir adalah menyimpulkan hasil
penelitian berdasarkan analisis yang telah dilakukan.
Kesimpulan disusun sesuai tujuan penelitian, yaitu
mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap
layanan website pengaduan pada disdukcapil tersebut.
Selain itu, peneliti juga memberikan saran sebagai
bahan evaluasi dan perbaikan layanan di masa
mendatang.

3. RESULTS

Berdasarkan data yang diperoleh dari data primer,
yaitu hasil pengisian kuesioner oleh pengguna website
layanan pengaduan disdukcapil Kabupaten Sijunjung.
Selanjutnya data tersebut dilakukan pengolahan dan di
analisa dengan perhitungan metode ServQual untuk
selanjutnya di implementasikan pada sebuah sistem
analisa kualitas berbasis web PHP MySQL.

3.1 Hasil Perhitungan ServQual Per-Variabel

Hasil  perolehan  kuesioner di  analisis
menggunakan rumus perhitungan ServQual per-item
dan didapatkan hasil perhitungan yang disajikan pada
tabel berikut :
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Tabel 4. Perhitungan Servqual Per Item

a. Tangibles (Q1-Q5)

Hitung rata rata Persepsi (P) dimensi tangibles:

Item Persepsi (P) Harapan (E) GAP
Ql 43 4.54 -0.24 Paomons = —
Q2 4.33 4.59 -0.26 43”433 434+431+4.11
3+4.33+ 4.34+4.31+4.
Q3 4.34 4.61 -0.27 Piimensi= -
Q4 4.31 4.58 -0.27 2139
Q5 4.11 4.61 -0.5 Paumensi=—— = 4.28
Q6 4.03 4.56 -0.53 ) i .
Q7 433 4.6 027 Hitung rata-rata Harapan (E) dimensi tangibles:
Q8 4.43 4.56 -0.13 E, _ZE
Q9  4.44 4.59 -0.15 menst
Q10  4.03 4.63 206 p— 4544459+ 4.61+4.58+4.61
Q11 4.06 4.55 -0.49 5
22.93
Q12 424 4.53 -0.29 Edumensi=—— = 4.59
Q13 434 4.6 -0.26
Ql4 4.44 4.59 -0.15 Hitung gap servqual dimensi tangibles:
. S B
Q17 451 4.6 -0.09 GAP = 4.28-4.59
Q18 455 4.6 -0.05 GAP = -031
Q19 453 4.61 -0.08 o
Q20 4.48 4.55 -0.07 b. Reliability (Q6-Q10)
Q21 448 4.55 -0.07 Hitung rata rata Persepsi (P) dimensi reliability:
Q22 434 4.65 -0.31 sp
Q23 454 4.56 -0.02 Pamens: = —
Q24 449 465 _016 P _ 4.03+4.33+ 4.43+4.44+4.03
dimenst ™ 5
Berdasarkan hasil analisis, nilai gap antara 2126
persepsi dan harapan pada item QI hingga Q24 Paumensi=—— =425

menunjukkan nilai negatif. Hal ini mengindikasikan
bahwa kualitas layanan yang dirasakan oleh pengguna
secara keseluruhan masih berada di bawah tingkat
harapan mereka. Dengan demikian, masih terdapat
kesenjangan antara kinerja layanan yang diterima dan
layanan yang diharapkan pada beberapa aspek
layanan, sehingga diperlukan upaya peningkatan
kualitas layanan secara berkelanjutan.

Perhitungan nilai rata-rata persepsi dan rata-rata
harapan, serta nilai gap pada item Q1 sampai Q24
dilakukan dengan menggunakan rumus servqual, yaitu
dengan menghitung rata-rata nilai persepsi dan
harapan dari  seluruh  responden, kemudian
menentukan nilai gap sebagai selisih antara rata-rata
persepsi dan rata-rata harapan pada masing-masing
item. Setiap dimensi terdiri dari beberapa item (Q)
yang dijelaskan pada Tabel berikut :

Tabel 5. Pembagian Item per Dimensi ServQual

Dimensi Item
Tangibles Q1-Q5
Reliability Q6-Q10
Responsiveness Ql11-Q14
Assurance Q15-Q19
Empathy Q20-Q24

5

Hitung rata-rata Harapan (E) dimensi reliability:

IE
Egimens: = o
E _ 4.56+4.6+ 4.56+4.59+4.63
dimenst ™ 5
22.94
Edlmenst_ =4.59

5
Hitung gap servqual dimensi reliability:
GAP = Pyimens: - Eqimens:

GAP = 4.25-4.59

GAP =-0.34

c. Responsiveness (Q11-Q14)

Hitung rata rata Persepsi (P) dimensi responsiveness:

P
P = —
dimenst J
_ 4.06+4.24+ 4.34+4.44
PdlmenSL_ 4
17.08
PdlmenSL_ =427

4

Hitung rata-rata Harapan (E) dimensi responsiveness:

XE

E ==
dimenst T
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_ 4.55+4.53+ 4.6+4.59

E dimenst 4

—— 18.27
Eqimensi= 2 =4.57

Hitung gap servqual dimensi responsiveness:
GAP = Pumens: - Eqimens:

GAP = 4.27-4.57

GAP=-0.3

d. Assurance (Q15-Q19)

Hitung rata rata Persepsi (P) dimensi assurance:

P
Paymenss = —
_ 4.49+4.49+ 4.51+4.55+4.53
Pdtmenst_ 5
22.57
szmen51= =451

5

Hitung rata-rata Harapan (E) dimensi assurance:

ZE

E = —
dimenst .

_ 4.58+4.58+ 4.6+4.6+4.61

E dimenst 5

22.97
Egimens:= < =4.59

Hitung gap servqual dimensi assurance:
GAP = Paimens: - Eqimens:

GAP= 4.51- 4.59

GAP =-0.08

e. Empathy (Q20-Q24)

Hitung rata rata Persepsi (P) dimensi empathy:

P
P = —
dimenst P

_ 4.48+4.48+ 4.34+4.54+4.49

P dimenst 5

22.33
Paimensi= s =447

Hitung rata-rata Harapan (E) dimensi empathy:

IE

E ==
dimenst p

_ 4.55+4.55+ 4.65+4.56+4.65

E dimenst 5

22.96
Egimens:= s =4.59

Hitung gap servqual dimensi empathy:
GAP = Paimens: - Equmens:

GAP = 4.47-4.59

GAP =-0.12

Dari hasil perhitungan tersebut, dapat ditarik hasil
interprestasi dari perhitungan ServQual per-dimensi
yang disajikan pada tabel berikut :

Tabel 6. Hasil ServQual per dimensi

Dimensi P E GAP  Interpretasi

Tangibles 428 4.59 -031 Belum
memenuhi

harapan

Reliability 425 459 -0.34 Belum
memenuhi

harapan

Belum
memenuhi
harapan

Responsiv- 427 457 -03
eness

Belum
memenuhi
harapan

Assurance 451 4.59 -0.08

-0.12 Belum
memenuhi

harapan

Empathy 4.47 4.59

Hasil perhitungan servqual perdimensi dapat
menunjukkan aspek aspek yang membutuhkan
prioritas perbaikan seperti yang tersaji pada tabel :

Tabel 7. Ranking Perbaikan

GAP
-0.34

Keterangan
Prioritas
perbaikan
utama
Prioritas
perbaikan
Prioritas
perbaikan
Prioritas
perbaikan
ringan
Sudah
mendekati
Harapan

Ranking Dimensi
1 Reliability

2 Tangibles -0.31

3 Responsiveness -0.3

4 Empathy -0.12

5 Assurance -0.08

Berdasarkan hasil dari tabel ranking perbaikan
diatas yang paling membutuhkan perbaikan adalah
reliability, karena memiliki nilai gap terbesar secara
negatif (-0.34). Artinya, aspek keandalan sistem
seperti konsistensi layanan dan akurasi informasi
belum memenuhi harapan pengguna. Selanjutnya
adalah tangibles (-0.31) dan responsiveness (-0.30).
Kedua dimensi ini menunjukkan bahwa tampilan
sistem serta kecepatan dan ketanggapan layanan masih
perlu ditingkatkan agar pengalaman pengguna
menjadi lebih baik. Dimensi empathy berada pada
urutan keempat dengan gap (-0.12), yang berarti sudah
cukup baik namun tetap memerlukan perbaikan
ringan, terutama dalam hal kemudahan penggunaan
dan perhatian sistem terhadap kebutuhan pengguna.
Sementara itu dimensi assurance memiliki nilai gap
paling kecil (-0.08), sehingga menjadi dimensi dengan
kinerja terbaik. Meski demikian, aspek ini tetap dapat
ditingkatkan untuk mencapai hasil yang sepenuhnya
memenuhi ekspektasi pengguna.
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sty 5. Login Sistem Berhasil
Op==h0 Admin menampilkan
oty form login dan
. H"‘\/’\W memverifikasi
' akun admin.
6. Data Sistem Berhasil
Responden  menampilkan
data responden
yang telah
mengisi
kuesioner.
7. Cetak Sistem  dapat Berhasil
Laporan menampilkan
Gambar 2. Grafik Analisa ServQual Eata dan  mencetak
esponden  laporan data
Grafik hasil analisis ServQual yang menunjukkan responden ke
perbandingan antara nilai persepsi, harapan, dan nilai exel.
gap pada setiap item pertanyaan. Grafik ini digunakan 8. Data Sistem Berhasil
untuk memudahkan pihak instansi dalam melihat Admin menampilkan
perbedaan antara layanan yang dirasakan dan yang data admin yang
diharapkan secara visual oleh pengguna sebagai acuan login ke dalam
perbaikan yang terinterpretasi. sistem.
- 9.  Analisis Sistem Berhasil
3.3 Implementasi Sistem Data  Per menampilkan
Sistem dilakukan implementasi dan pengujian Item hasil  analisis
untuk memastikan bahwa sistem yang telah dibuat berdasarkan
dapat digunakan dengan baik dan sesuai dengan item pertanyaan.
fungsinya. Melalui pengujian ini, dapat diketahui 10. Analisis Sistem Berhasil
apakah setiap fitur dalam sistem analisis kuesioner Data  Per menampilkan
berjalan sebagaimana mestinya tanpa mengalami Dimensi hasil analisis
kendala. Pengujian juga dilakukan untuk melihat berdasarkan
kesiapan sistem saat digunakan, baik ketika dijalankan dimensi.
secara lokal maupun ketika sudah diakses secara 11.  Rangking Sistem Berhasil
online melalui hosting. Perbaikan menampilkan
Tabel 8. Pengujian Fungsionalitas Sistem urutar.1 prioritas
perbaikan
No Pengujian  Hasil Yang Hasil berdasarkan
Diharapkan Pengujian hasil analisis.
1. Home Sistem akan Berhasil 12.  Grafik Sistem Berhasil
menampilkan Servqual menampilkan
halaman utama grafik hasil
website. analisis data
2. Akses Sistem Berhasil kuesioner.
Halaman menampilkan 13.  Laporan Sistem Berhasil
Kuesioner ~ halaman Kualitas menampilkan
kuesioner untuk dan cetak laporan  hasil
responden. laporan dari evaluasi
3. Isi Sistem Berhasil kualitas website
kuesioner menampilkan layanan
form pengisian pengaduan pada
kuesioner  dan disdukcapil
menyimpan serta fitur cetak
jawaban laporan.
responden. 14.  Logout Sistem Berhasil
4.  Kirim Data kuesioner Berhasil mengakhiri sesi
Kuesioner  berhasil dikirim admin dan
dan tersimpan kembali ke

ke basis data.

halaman awal.
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Sistem Analisis ServQual yang telah selesai diuji
siap untuk digunakan untuk pengolahan data secara
terkomputerisasi. Tampilan dari hasil sistem analisis
dapat dilihat pada gambar berikut,

%

Kuesioner SERVQUAL

Selamat datang di halaman kuesioner penelitian.

SERVQUAL

Dashboard Admin

A Dashbosrd

£ Data Admin ¥ Analisis SERVQUAL

i Grafik SERVQUAL

Gambar 3. Tampilan Sistem Analisis ServQual

Sistem analisis sebagai mana fungsi dan tujuannya
mampu menghasilkan output berupa laporan hasil
analisis ServQual dan rekomendasi fokus peningkatan
seperti pada gambar berikut,

> LAPORAN KUALITAS WEBSITE LAYANAN PENGADUAN
e KABUMATEN SUTXAONG

FENDARLUAS

BIMENSI PENILAIAN SERVQEAL

en Gk ek ey pemgadam, et deses tompen, bermdahan asvigan, beelessn e wre belenghapas fe yang tersnha Drmeses s

Gambar 4. Tampilan Output Laporan Evaluasi
4. CONCLUSION

Penerapan metode servqual dalam sistem analisis
kualitas layanan berbasis web PHP MySQL pada
website layanan pengaduan disdukcapil Kabupaten
Sijunjung dapat mempermudah proses penyebaran
kuesioner dan pengolahan data dengan baik
berdasarkan perhitungan gap servqual pada lima
dimensi kualitas layanan, yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil analisis
menunjukkan bahwa seluruh nilai dimensi memiliki
nilai kesenjangan (gap) negatif terutama pada dimensi
reliability (-0,34) dan responsiveness (-0,30), yang
menandakan kualitas layanan website belum
memenuhi harapan pengguna dan menjadi prioritas
utama untuk dilakukan perbaikan guna meningkatkan
kualitas layanan pengaduan dengan keandalan sistem,
kestabilan akses, serta kecepatan respon pengaduan.
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