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ABSTRAK

Anton Biagi Sandra Sistem Informasi Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Terhadap
Pelayanan Publik di  Pemerintah  Desa Manyaran,  Skripsi,  Sistem Informasi,  FT UN
PGRI Kediri, 2024.

Pelayanan  publik  oleh  aparatur  negara  dewasa  ini  telah  menjadi  isu  strategis,
karena  tingkat  kualitas  kinerja  pelayanan  publik  akan  menentukan  baik  buruknya
pelayanan  kepada  masyarakat.  Berbagai  keluhan  masyarakat  atas  kurangnya kinerja
pelayanan yang diberikan oleh pemerintah daerah. Untuk mengetahui kualitas kinerja
pelayanan  publik  diperlukan adanya  data  penilaian  terhadap  kinerja  pelayanan yang
berbasis  pada  pendapat  masyarakat,  salah  satunya  melalui  survei  dengan  kuesioner
Indeks  Kepuasan  Masyarakat  (IKM).  Penelitian  ini  dilakukan  pada  Kantor  Desa
Manyaran.  Tujuan  penelitian  ini  adalah  untuk  mempermudah  penilaian  masyarakat
setempat  dengan menggunakan  sistem informasi  berbasis  website  melalui  kuesioner
dengan  menggunakan  metode  waterfall dan  hasil  penilaian  dihitung  menggunakan
metode  Servqual.  Metode  penelitian  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  adalah
penelitian deskriptif dengan menggunakan pendekatan kualitatif. 

Hasil dari penilaian kualitas pelayanan yang diberikan Kantor Desa Manyaran sudah
baik dengan nilai dan jumlah total nilai unsur pelayanan berdasarkan hasil ketentuan
kategori dari penilaian tersebut berdasarkan pada perhitungan servqual (service quality)
mendapatkan  hasil  dari  kepuasan  masyarakat  yaitu  B  “Puas”  dengan  nilai  rata-rata
0,9385.  Pada  perhitungan  Service  Quality dapat  diketahui  antara  nilai  GAP  yang
dihasilkan  antara  rata-rata  persepsi  dan  harapan  yaitu  0,30  dengan  kategori
“Perbaikkan” dimana secara menyeluruh kualitas pelayanan di Kantor Desa Manyaran
harus  ditingkatkan  dengan  melakukan  perbaikan  pada  keseluruhan  atribut  untuk
memberikan  kualitas  pelayanan  yang  sesuai  dengan  harapan  responden/masyarakat
Desa  Manyaran  agar  lebih  merasa  puas  dan  nyaman  dengan  pelayanan  yang  telah
diberikan.

Keywords: Sistem Informasi, Website, Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), Pelayanan
Publik 
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang dan Permasalahan

Kepuasan  masyarakat  merupakan  faktor  penting  dalam  menentukan

keberhasilan pelayanan publik yang diberikan oleh kantor desa. Dalam beberapa

tahun terakhir,  semakin banyak kesadaran akan perlunya mengukur kepuasan

masyarakat  terhadap layanan publik.  Untuk mengatasi  kebutuhan ini,  Sistem

Informasi  Indeks  Kepuasan  Masyarakat  telah  dikembangkan  untuk

mengumpulkan dan menganalisis data dari kantor desa (Damayanti, Kadek dan

Haris, 2019).

Pemerintah adalah badan publik yang fungsi dan tujuannya memberikan

pelayanan langsung kepada masyarakat. Ada berbagai pelayanan yaitu layanan

dalam bentuk barang dan jasa. Pelayanan berupa barang publik dapat berupa

fasilitas  yang  menunjang  kehidupan  manusia,  seperti  jalan,  air  minum,  dan

lain-lain.  Semakin  tinggi  kualitas  pelayanan  berupa  barang  publik,  maka

kehidupan masyarakat akan semakin baik, yang berarti tidak akan ada masalah

yang menghambat pelaksanaan kegiatan sehari-hari. Sementara itu, pelayanan

sebagai jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat, seperti pelayanan kesehatan dan

pendidikan  serta  penyelenggaraan  transportasi.  Pelayanan  publik  merupakan

tanggung  jawab  negara  untuk  memenuhi  kebutuhan  dasar  dan  hak  seluruh

warga negara (Bakthiar, 2020). 

Negara  memiliki  kewajiban  untuk  melayani  semua  warga  negara  dan

semua golongan penduduk untuk memenuhi kebutuhan dasarnya dalam rangka

pelayanan  publik  dan  meningkatkan  kesejahteraan  rakyat. Dalam mengukur

1
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sejauh mana kualitas pelayanan yang dapat diberikan kepada masyarakat, maka

diperlukan suatu pedoman yang dapat mengukur terhadap kepercayaan

masyarakat atas pelayanan yang diberikan pemerintah, untuk itulah diperlukan

adanya suatu survei / kajian terhadap dampak pelayanan yang telah dirasakan

oleh  masyarakat.  Hal ini sangat  sesuai dengan Keputusan Menpan dan

reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang  Pedoman survei kepuasan

masyarakat  terhadap penyelenggaraan  pelayanan publik  (Ombudsman-RI,

2020)

Pengaduan masyarakat termasuk menyangkut prosedur yang berbelit-belit,

kurang transparan, kurang informatif,  fasilitas yang terbatas,  sarana dan

prasarana yang kurang memadai, suasana lingkungan yang kurang nyaman dan

aman, belum menjamin kepastian hukum, waktu dan biaya, serta masih adanya

dijumpai pungutan liar dan diskriminatif (Rasilia, Joorie, Helly. 2022).

Berdasarkan   pengamatan   yang   telah   dilakukan   di Kantor  Desa

Manyaran, terdapat permasalahan yang dijumpai pada bagian kritik dan saran

dari  masyarakat,  dimana masyarakat merupakan  salah  satu hal yang perlu

diperhatikan dalam pemerintahan desa.  Pasa fasilitas di Kantor Desa Manyaran

belum  ditemukan tersedianya sarana untuk memberikan  feedback terhadap

pelayanan publik yang telah diberikan oleh Kantor Desa Manyaran,  seperti

belum tersedianya kotak saran.

Berdasarkan uraian dan persepsi inilah yang kemudian melatar belakangi

penulis untuk  mengambil judul “Sistem  Informasi  Indeks  Kepuasan

Masyarakat  (IKM)  terhadap  Pelayanan  Publik  di  Pemerintah  Desa

Manyaran”. Diharapkan hasil dari penilaian IKM ini dapat menjadi masukan
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dan tolak ukur bagi unit  pelaksana  teknis di Desa  Manyaran terhadap

keberhasilan pelayanan publik umum untuk masyarakat (Ridwan. 2021).

1.2 Batasan Masalah

Berdasarkan penelitian ini, penulis membatasi aspek penelitian yang dilakukannya

yaitu:

1.Menggunakan Bahsa Pemograman HTML dan PHP untuk perancangan website.

2.Hanya admin yang dapat mrngakses data pada aplikasi IKM berbasis website.

3.Sistem informasi IKM berbasis website diakses secara local.

4.Data sampel yang akan digunakan hanya berasal dari Kantor Desa yang diteliti.

5.Metode  yang  digunakan  untuk  pembuatan  website adalah  dengan  metode

waterfall.

6.Metode perhitungan menggunakan metode servqual (service quality).

Dengan menyusun kuesioner untuk memberikan saran atau kritikan atau penilaian

tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik dan juga  membangun website

sistem informasi untuk Kantor Desa Manyaran.

1.3 Rumusan Masalah

Berikut adalah beberapa perumusan masalah yang  ditemukan oleh peneliti

dalampenelitiannya, yaitu:

1. Bagaimana menyusun kuesioner pada IKM berbasis website terhadap pelayanan

publik di Kantor Desa Manyaran?

2. Bagaimana  merancang  dan  mengimplementasikan sistem  informasi  IKM

terhadap pelayanan pada pelayan publik di Kantor Desa Manyaran?
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1.4 Tujuan Penelitian

Dalam tujuan dalam penelitian ini memiliki berdasarkan pada permasalahan yang

hendak dicapai, yaitu:

1. Menyusun kuesioner  pada  sistem  informasi  IKM  berbasis  website pada

masyarakat desa dalam memberikan feedback atau penilaian kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan publik di Kantor Desa Manyaran.

2. Membangun sistem informasi  IKM berbasis  website pada pelayanan publik di

Kantor Desa Manyaran.

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian dan penulisan skripsi ini adalah:

1. Kuesioner  pada  sistem  informasi  IKM  dapat  memberikan  feedback  dari

masyarakat terhadap pelayanan publik di Kantor Desan Manyaran.

2. Sistem  yang  dapat  digunakan  dalam  penilaian  terhadap  pelayanan  publik  di

Kantor Desan Manyaran.

1.6 Sistematika Penelitian

Sistematika penulisan pada penelitian ini sebagai berikut:

BAB I PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang dan Masalah

1.2 Batas Masalah

1.3 Rumusan Masalah

1.4 Tujuan Penelitian

1.5 Manfaat Penelitian
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1.6 Sistematika Penulisan

BAB II KAJIAN TEORI DAN HIPOTESIS

2.1 Kajian Teori

2.2 Kajian Hasil Penelitian Terdahulu

BAB III METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Identifikasi Variabel Penelitian

3.2 Teknik dan Pendekatan Penelitian

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian

3.4 Populasi dan Sampel

3.5 Teknik Pengumpulan Data

3.6 Teknik Analisis Data

BAB IV DESAIN SISTEM

4.1 Tinjauan Lokasi

4.2 Analisa Proses Bisnis

4.3 Desain Arsitektur Sistem

4.4 Pemodelan Data dan Proses

4.5 Desain Database

BAB V IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN SISTEM

5.1 Arsitektur Sistem

5.2 Basis Data

5.3 Tampilan Input. Output dan Laporan

5.4 Pengujian Sistem

BAB VI PENUTUP
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6.1 Kesimpulan

6.2 Saran
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