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Abstrak

Meningkatkan sebuah pelayanan di suatu instansi tidak lepas dari beberapa aspek yang harus dimiliki
seperti jaminan, empati, daya tanggap, kehandalan dan bukti fisik. Namun terdapat beberapa kendala
dalam meningkatkan pelayanan di kantor camat Setia Janji seperti kurang informatif dan kurang
transparan. Tujuan penelitian ini untuk membuat sistem pendukung keputusan menggunakan metode
servgual untuk meningkatkan kualitas pelayanan kinerja aparatur pemerintah. Penelitian ini
menerapkan model waterfall untuk membangun sistem dengan tahapan analisis, desain, implementasi
dan pengujian. Analisis dilakukan untuk mencari kebutuhan mengenai sistem yang dibuat. Sedangkan
pada desain terdiri dari entitiy relationship diagram dan perancangan antarmuka. Selanjutya tahap
implementasi dilakukan di kantor camat Setia Jani menggunakan angket yang merujuk dari servqual
dengan jumlah subjek penelitian adalah 201. Aspek pada pada penelitian ini terdiri dari kepedulian,
fisik layanan, daya tanggap, fisik kehandalan, dan jaminan. Pengujian sistem menggunakan black box
untuk melihat sejauhmana fungsionalitas dari sistem ini. Hasil temuan kami adalah perlu dilakukan
perbaikan pada pelayanan pada jaminan (komunikasi, sopan santun, komunikasi, dan keamanan). Selain
itu, sistem kami juga sudah berjalan dengan baik berdasarkan hasil black box testing. Sehingga sistem
ini dapat digunakan oleh pihak kantor camat Setia Janji sebagai kebijakan dalam mengambil keputusan
untuk meningkatkan pelayanan kinerja aparatur pemerintah.

Kata kunci: sistem pendukung keputusan; servqual; pelayanan kinerja

Abstract

Improving a service in an agency cannot be separated from several aspects that must be owned such as
assurance, empathy, responsiveness, reliability and physical evidence. However, there are several
obstacles in improving services at the Setia Janji sub-district office, such as less informative and less
transparent. The purpose of this study is to create a decision support system using the servqual method
to improve the quality of government apparatus performance services. This research applies the
waterfall model to build a system with stages of analysis, design, implementation and testing. Analysis
is carried out to find needs regarding the system created. While the design consists of an entity
relationship diagram and interface design. Furthermore, the implementation stage was carried out at
the Setia Jani sub-district office using a questionnaire referring to servqual with the number of research
subjects was 201. Aspects of this study consist of care, physical service, responsiveness, physical
reliability, and assurance. Testing the system uses a black box to see how far the functionality of this
system is. Our findings are that improvements need to be made in services regarding assurance
(communication, courtesy, communication, and security). In addition, our system has also been running
well based on the results of black box testing. So that this system can be used of this district as a policy
in making decisions to improve the performance of government apparatus services.

Keywords: decision support system; servqual; performance services
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PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi informasi dapat dimanfaatkan oleh masyarakat di berbagai bidang
seperti pertanian, pertambangan, perkebunan, pendidikan, atau penyelenggaraan lembaga-
lembaga publik di beberapa bidang lainnya mulai dari sektor swasta hingga pemerintahan.
Penggunaan TI biasanya digunakan, misalnya untuk mengurangi biaya operasional,
meningkatkan kualitas dan produktivitas kerja, serta meningkatkan akurasi dan rekomendasi
pengambilan keputusan (Nurkholis & lkasari, 2023; Wali et al., 2023). Beberapa instansi
pemerintah juga memanfaatkan kemajuan teknologi informasi untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya (Cholik, 2021; Ekram et al., 2022; Saifuddin, 2020). Hal ini dilakukan untuk
mencapai hasil yang maksimal dalam melayani masyarakat. Beberapa lembaga pemerintah ini
telah membuat wadah aplikasi yang dapat menyimpan ulasan yang dikirimkan oleh komunitas.
Hasil evaluasi lainnya tersebut digunakan sebagai rekomendasi keputusan untuk meningkatkan
kualitas kerja dalam memberikan pelayanan pemerintah kepada masyarakat.

Sebagai pegawai negeri dan pegawai negeri sipil, pegawai pemerintah diharapkan
memberikan pelayanan yang sebaik mungkin kepada masyarakatnya. Sebab, melaksanakan
seluruh proses pembangunan di berbagai bidang sudah merupakan salah satu tugas yang harus
diemban oleh pemerintah. Perubahan kehidupan dari tingkat pusat ke daerah. Aparatur Sipil
Negara merupakan proses kinerja birokrasi dan memiliki hubungan yang sangat kuat dengan
budaya birokrasi (Muchtar et al., 2023; Syawitri et al., 2022; Syukri et al., 2022). Artinya,
segala aktivitas yang dilakukan oleh pejabat publik harus berpedoman pada perwujudan aturan
normatif yang ditetapkan oleh badan publik sebagai ekspresi perilakunya.

Pada kenyataan sehari-hari masih banyak terdapat keluhan-keluhan atas pelayanan yang
di terima oleh masyarkat yang diberikan oleh aparat pemerintahan. Keluhan tersebut seperti
pelayanan yang berbelit-belit, memerlukan biaya yang cukup besar, kurang informatif atau
kurang transparan, kurang pemahaman aparat terhadap pelayanan yang diberikan, tidak tepat
waktu, diskriminatif serta masih banyak keluhan-keluhan lain yang dirasakan oleh masyarakat.
Salah satu instansi pemerintah yang mengalami hal tersebut berada di tingkat kecamatan dan
kecamatan yang mengalami hal tersebut salah satunya berada di Kecamatan Setia Janji,
Kabupaten Asahan.

Hasil studi awal kami menunjukkan bahwa Kecamatan Setia Janji dalam
menyelenggarakan pelayanan pemerintah masih dianggap belum sesuai dengan keinginan
masyarakat. Hal ini terbukti karena banyak keluhan-keluhan yang timbul yang sampai kepada
aparat pemerintahan kecamatan setia janji. Sehingga untuk mengatasi hal tersebut perlu adanya
sistem yang terintegrasi dengan teknologi untuk mengambil keputusan berdasarkan
permsalahan yang ada seperti sistem pendukung keputusan dengan difokuskan pada analisis
faktor kepuasan mengggunakan metode Service Quality (Servqual).

Sistem pendukung keputusan, atau sistem yang biasa dikenal dengan SPK, menggunakan
teknologi berbantuan komputer dengan memasukkan beberapa data dan model (Adi &
Windarto, 2019; Hidayati, 2022; Jamaludin et al., 2022) untuk memecahkan masalah yang
mungkin dianggap tidak terstruktur atau semi terstruktur. Beberapa instansi menggunakan
metode SPK dalam pengambilan keputusan ketika sedang mengalami kesulitan yang mana
kesulitan tersebut dihadapkan dengan beberapa pilihan (Amida & Kristiana, 2019; Aulia, 2020;
Majdi, 2017; Prameswari & Hadi, 2023) Hal ini lah yang dimanfaat kan juga oleh instansi
pemerintahan dalam melakukan evaluasi terhadap kinerja mereka dalam hal pelayanan
administrasi yang sudah diberikan apakah sesuai dengan standar operasional yang berlaku.

Sistem pendukung keputusan (SPK) adalah evolusi dari sistem informasi manajemen
terkomputerisasi yang memfasilitasi integrasi berbagai komponen proses pengambilan
keputusan, seperti prosedur, kebijakan, teknik analitis, (Gusti et al., 2022; Putra et al., 2020;
Ramadhan & Santika, 2020; Sari et al., 2023) pengalaman dan wawasan manajemen, untuk
memfasilitasi pengambilan keputusan yang fleksibel (Alwendi & Aldo, 2020; Laia et al., 2021,
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Ningsih et al., 2023; Sembiring, 2020; Sudrajat et al., 2022)Selanjutnya, untuk memudahkan
untuk mengetahui peningkatan pelayanan dan kepuasan perlu dilakukannya analisis dengan
menerapakan metode Servqual. Servqual adalah metode untuk mengukur kualitas pelayanan
yang terdiri dari 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan (Bahiyyah & Wibowo, 2019;
Prihatiningrum & Zuraidah, 2022) dan memiliki tingkat kepercayaan dan kebenaran yang
cukup tinggi dimana suatu manajemen perusahaan dapat menggunakan agar lebih mengerti
bagaimana persepsi masyarakat (Lubis et al., 2019; Tannady et al., 2020).

Beberapa penelitian mengenai sistem pendukung keputusan telah dilakukan pada
berbagai bidang. Metode servqual ini digunakan untuk mengukur tingkat pelayanan pada
instansi Badan Pelayanan Perizinan Terpadu dan Penanaman Modal. Dimana sistem yang telah
dibuat dapat memberikan hasil sesuai dengan diharapkan berdasarkan konsep dari metode
servqual, sehingga dapat dijadikan sebagai sistem membuat keputusan mengenai tingkat
layanan dan kepuasan terhadap masyarakat mengenai instansi tersebut (Mawartika, 2019).
Penelitian lain juga mengungkapkan bahwa metode servqual ini memberikan hasil negatif
dalam membuat keputusan untuk menerapkan pembelajaran secara daring (online). Hal ini
disebabkan kurangnya sumberdaya dan infrastruktur di kampus kampus STIMIK Sepuluh
Nopember Jayapura (Kungkung et al., 2023). Penelitian lain juga bahwa metode servqual
digunakan untuk melihat peningkatan kualitas layanan pada Bank Perkreditan Rakyat (BPR).
Dimana temuan mereka memberikan kemudahan dalam menganalisis tingkat layanan
kepuasan pelanggan dan dapat dapat mengambil keputusan dengan tepat untuk melakukan
Adjustment pada BPR Pijer Podi Kekelengen Cabang Simpang (Pasaribu et al., 2021).

Hasil temuan pada penelitian sebelumnya telah menerapkan metode servqual untuk
meningkat kualitas pelayanan terhadap pengguna di berbagai instansi. Namun pada temuan
mereka ada yang memberikan hasil yang negatif dan ada juga yang memberikan hasil positif.
Selain itu, pada temuan mereka mengenai sistem yang telah mereka buat, ada yang belum
melakukan pengujian sistem, dan ada yang sudah. Pada penelitan yang sudah di uji sistemya
masih terbatas pada tahapan analisis. Sementara itu pada penelitain ini bertujuan untuk
membuat sistem pendukung keputusan dengan mentode servqual terhadap pegawai negeri sipil
di instansi Badan Pelayanan Perizinan Terpadu dan Penanaman Modal. Selain itu, sistem
keputusan yang dibuat berbasis web, sehingga dapat diakses dimanapun dan kapanpun, serta
diuji atau testing dengan menggunakan 5 aspek dimensi kualitas pelayanan.

METODE

Jenis penelitian adalah pengembangan dengan menerapkan waterfall sebagai metode
yang digunakan untuk membangun sistem ini. Tahapan membangun sistem pendukung
keputusan ini terdiri dari analisis, desain, implementasi, dan pengujian. Analisis dilakukan
untuk mengidentifikasi kebutuhan pada sistem pendukung keputusan mengenai kepuasan dan
pelayanan pengguna dan kebutuhan sistem bedasarkan 5 aspek dimensi pada metode servqual.
Tahapan desain ini, kami menggunakan unified modelling language, entitiy relationship
diagram dan perancangan antarmuka. Selanjutnya pada tahap implementasi kami menerapkan
sistem pada Kantor Camat Setia Janji, hasilnya nanti akan dipakai oleh pihak administrasi di
kantor tersebut.

Selanjutnya pada tahap terakhir adalah pengujian dengan black box. Dimana pengujian
ini bertujuan untuk mengetahui fungsionalitas dari komponen sistem yang telah kami
kembangkan menggunakan metode servqual. Teknik yang digunakan untuk mengumpulkan
data adalah wawancara, observasi, dan angket mengenai kepuasan terhap pelayanan
Masyarakat, serta subjek yang digunakan pada penelitian ini berjumlah 201 orang. Sementara
itu teknik analisis data yang digunakan adalah secara deskriptif kuantitatif.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Hasil analisis yang telah kami lakukan adalah belum pernah dilakukannya evaluasi
terhadap Pelayanan Kinerja Aparatur Pemerintahan dan masih terdapat beberapa keluhan yang
sampai kepada Camat Hal ini tentunya sangat berpengaruh dalam hal pengambilan keputusan
dan juga mempengaruhi efektifitas serta efisensi dalam pencapaian dari tujuan organisasi.
Dalam penilitian ini akan memberikan evaluasi dari Pelayanan Kinerja Aparatur Pemerintahan
yang telah diterima oleh para warganya, sehingga diharapkan hal ini dapat membantu Camat
Setia Janji dapat mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan masyrakat terhadap Pelayanan
Kinerja Aparatur Pemerintahan yang sudah mereka terima. Oleh karena itu dibutuhkan sebuah
sistem dengan menerapkan metode Servqual untuk mempermudah dan mempercepat dalam
mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan kinerja aparatur pemerintahan.

Hasil pada tabel 1 menunjukkan bahwa masing-masing atribut seperti perhatian, bukti
nyata, ketanggapan, kehandalan dan jaminan memberikan keputusan yang berbeda beda.
Berdasarkan hasil tersebut pada atribut jaminan perlu untuk diperhatikan, krena jaminan dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat harus diperbaiki dan harus benar-benar serius
ditanggapi oleh pegawai kinerja aparatur pemerintah di kantor camat Setia Janji. Selain itu,
hasil Gap atau kesenjangan lebih besar dihasil pada aspek jaminan tersebut dibandingkan
dengan aspek yang lain dengan hasil -1,44 dan 1,49. Yang artinya bahwa kenyataan dengan
harapan tidak sesuai, sehingga dapat dikatan tidak bermutu harus diperbaiki.

Tabel 1. Hasil analisis keputusan

No Attribut Kenyataan Harapan GAP  Keputusan
Bobot Rata-Rata Bobot Rata-Rata
1 Empathy 764 3,801 844 4,199 -0,40  Pertahankan
2 (Perhatian) 749 3,726 848 4,219 -0,49  Pertahankan
3 696 3,463 836 4,159 -0,70  Pertahankan
4 572 2,846 838 4,169 -1,32  Perbaiki
~ 5 Tangibles 711 3,537 836 4.159 -0,62  Pertahankan
~ 6 (Bukti Nyata) 683 3,398 842 4.189 -0,79 Pertahankan
7 766 3,811 879 4,373 -0,56 Pertahankan
8 699 3,478 872 4,338 -0,86  Pertahankan
9  Responsive 765 3,806 902 4,488 -0,86  Pertahankan
10 (Ketanggapan) 658 3,274 868 4,348 -1,04  Pertahankan
11 701 3,488 874 4,303 -0,86  Pertahankan
12 Reliability 758 3,771 865 4,224 -0,53 Pertahankan
13 (Kehandalan) 709 3,527 849 4,224 -0,70  Pertahankan
14 525 2,612 840 4,179 -1,57  Perbaiki
15  Assurance 576 2,866 865 4,303 -1,44  Perbaiki
16 (Jaminan) 572 2,846 872 4,338 -1,49  Perbaiki

Pada tahap desain, kami memberikan gambaran proses sistem yang diilustrasikan pada gambar
1 yaitu usecase diagram yang terdapat beberapa aktifitas yang terjadi pada saat menjalankan
sistem ini, yaitu login untuk admin, mengolah data kriteria dan kategori, Nilai Crips dan lihat
hasil, cetak hasil ubah password dan logout.

Selanjutnya pada sistem kami terdapat lima kelas yang ditunjukkan gambar 2 yaitu
kelasa dmin, kriteria, Kategori, dan nilai hasil. Kelas admin memiliki relasi satu ke banyak
terhadap kelas data kriteria, artinya satu admin mengolah banyak kriteria. Begitu juga Kelas
admin memiliki relasi satu ke banyak terhadap kelas data Kategori, artinya satu admin
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mengolah banyak Kategori. Dan kelas kriteria memiliki relasi banyak kesatu, artinya banyak
kriteria yang dimiki satu Kategori. Sementara untuk nilai hasil merupakan relasi dependency
(ketergantungan) terhadap kelas Kategori.
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Gambar 1. Use case diagram spk untuk mengingkatkan kualitas pelayanan

Kategori Kriteria Crips Nilai
kode_kategori kode_kriteria : varchar | |kode_crips : int Id:int
nama_kategori nama_kiieria - varchar | |kode_kriteria : varchar Id_user:int
= atribut : varchar keterangan : varchar kode_crips:int
Input():- bohot : double nilsi : double nilai : double
edit()- edit(): - harapan : doble
. input() : - e
del.eTet]. et - can(): - Input():-
cari()- . Input() : -
delete(): - delete()
ari(): - © -
User A | f_#_’
]_' Mengolah Data Antarmuka
user | varchar / o
password : varchar & \J7 / Formdatakategori{):-
. . Formdatakriteria():-
level : varchar — Koneksi Basis Data Input_Data): - ormatamilan:
- Hapus_Data() : - ‘ormdatanilai):-
inpt() Database : - 7 Edit_Data(): - Formdatacrips():-
Z’S Username : - Cari_Data): - Formdatahomef():-
Validas Password: - Cetak_Data(): - Formlogin():-
Open(): - Tampildatakategori():-
.. M i Tampildatakriteria():-
Loging: - Excute(): an ~
tRelsult() Tampildatanilai):
Logou(): - b - N os():
CariStalusl . Close(): - - 14 Tampildatacrips():-
anStatustogind) : - Maing : - Tampildatahome():-

Gambar 2. Class diagram untuk mengingkatkan kualitas pelayanan kinerja aparatur
pemerintahan

Hasil pada tahap implentasi adalah terdapat beberapa interface tampilan pada sistem
kami berbasis web dengan menggunakan metode servqual. pada gambar 1 adalah halaman
login agar admin dapat masuk kedalam sistem. Admin dapat masuk kedalam sistem dan
mengakses sistem dengan cara memasukkan username dan password yaitu admin, lalu klik
tombol masuk. Ketika proses login dilakukan dengan benar, maka akan diarahkan kedalam
halaman home yang nampak pada gambar 4. Sementara itu, Halaman data pertanyaan pada
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gambar 5 digunakan oleh admin untuk mengelola data pertanyaan, seperti menambah,
mengubah dan mengahpus data pertanyaan

@ ¢ 0 Corora st Musscam - fan D @) ) Whstsipp © SkipaiSTH K Ryl | M @ SPK Meted Senual x v - 8

wox

40 C 0 O loahosysi camain=ies @ @@ A =0e
- KANTOR CAMAT SETIA JANI

Walan Protoleo] Dess Sei Silsn Darar, Kecamatan Setia Jani, Kabupaten Asahan Sumatera Utara 21273

Home & Dafter  DLogn

Login SPK SERVQUAL

Username

Password

=D Masuk Sisten

Copynght © 2023 KANTOR CAMAT SETIA JaNJI

Gambar 3. Halaman login

© e-Sivipsi STWIK Rogal | Mnr @ SPK Metode Servaual x + v~ - 8

st/indecphp a @l @ A E Rl I

mox

KANTOR CAMAT SETIA JANI

J7alan Protokol Desa Sei Silau Barat, Kecamatan Setia Janjs, Kabupaten Asahan Sumatera Utara 21273

22 Kriteria ~ 8 Responden i Perhitungan & Profil

Gambar 4. Halaman home

(o]

@ SPK Metode Serviual x + v - 8

woee U A 506

Inost/sok_camat/indexphp

mox

KANTOR CAMAT SETIA JANI

ralan Protokol Desa Sei Silau Barat, Kecamatan Setia Janji, Kabupaten Asshan Sumatera Utara 21273

B riteria + B Responden @ Perhitungan R Profi @ Password G Logout

Pertanyaan

Penilaian Pelayanan Kinerja Aparatur Pemerintahan di Kecamatan Setia Janji v # Tambah

No Nama Kriteria Pertanyaan Aksi
Empathy (Perhatian) Mudah dan sederahan prosedur yang ciberikan i ]
H Empathy (Perhatian) Memberi perhatian individu kepada masyarakat i ]
3 Emgathy (Perhatian) Adanya tanggapan dari keluhan, masyarakat dalam pelayanan 0o
4 Empathy (Perhatian) Adanya informasi yang memuat persyaratan pelayanan i |
5 Tangibles (Bukti Nyata) Fasilitas (Ruang tunggu, meja, Kurs, Gedung, dif) o
6 Tangibles (Bukti Nyata) Fasiitas kerfa (internet, Komputer, Printer multfungsi) o

Gambar 5. Halaman data pertanyaan
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Perhitungan
Penilaian Pelayanan Kinerja Aparatur Pemerintahan di Kecamatan Setia Janji ~| Semua Simpulan +

Nilai Kinerja

Mo  Variabel Kinerja Harapan

Gambar 6. Halaman perhitungan

Tabel 2. Hasil pengujian black box

Kelas Uji Detail Pengujian Jenis Pengujian Status
Pengujian Login. Dilakukan verifikasi Penginputan data Berhasil
terhadap data username  username dan password
dan password pada form login.
Pengujian input data Dilakukan penambahan ~ Memasukkan/menginpu Berhasil
pertanyaan, data data, edit data dan hapus tkan, mengedit dan
kategori pertanyaan, data. menghapus data.
data warga, data
dusun.
Pengujian cek Dilakukan pengecekan Mengklik tombol Berhasil
detail, informasi data untuk melihat pengecekan
data terkait.
warga, cek detail informasi data warga, data Berhasil
(responden). warga per-dusun dan juga
data responden.
Pengujian hasil Dilakukan pengecekan Mengklik tombol data Berhasil
perhitungan data untuk melihat data  responden, penjumlahan
responden, penjumlahan data dan juga rata-rata
data dan rata-rata data data.
Pengujian export hasil Dilakukan penampilan Print laporan dan Berhasil
perhitungan untuk hasil laporan download file excel.

perhitungan untuk dicetak
dan download file excel
Pengujian  input Dilakukan penginputan Memilih jawaban yang Berhasil
kuesioner. jawaban kuesioner tersedia

Selanjutya setelah dilakukannya implementasi, dilakukan pengujian sistem
menggunakan black box testing yang bertujuan untuk melakukan suatu pengujian, dalam
rangka mengamati hasil dari sistem baik input ataupun output tanpa diketahui dari struktur
kode sistem/perangkat lunak tersebut. Hasil pengujian yang ditunjukkan pada tabel 2 adalah
semua komponen pada sistem ini sudah berjalan dengan baik dan adanya kendala atau error
seperti pengujian login, input data pertanyaan, ketegori, data warga dan lain sebagianya. Selain
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itu pengujian cetak warga, hasil perhitungan, dan mengecek detail informasi sudah berhasil
sesuai dengan harapan.

Pembahasan

Hasil analisis yang telah kami lakukan bahwa belum dilakukannya evaluasi terhadap
kinerja dari pegawai tersebut kepada masyarakat mengenai pelayanan di kantor ini. Oleh sebab
itu perlu dilakukan analisis dan dikembangkan sistem pendukung keputusan menggunakan
metode servqual untuk mengetahui tingkat pelayanan dan kepuasan terhadap masyarkat.
Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode servqual adalah hal yang perlu diperbaiki
adalah bagian dari jaminan (assurance). Hasil pada aspek tersebut memperoleh nilai gap yang
cukup besar (negatif) yaitu -1,44 dan -1,49. Dimana hasil ini menunjukkan bahwa bahwa
kenyataan dengan harapan tidak sesuai, sehingga dapat dikatan tidak bermutu harus diperbaiki.
Hal tersebut terdiri dari pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para masyarakat kepada perusahaan seperti
komunikasi, keamanan, kompetensi dan sopan santun. Ketia seseorang memiliki komunikasi,
keamanan, komptensi dan sopan santun yang baik, maka akan berdampak terhadap tingkat
pelayanan kepada masyarakat. Sehingga masayarakat merasa puas apabila pegawai aparatur
pemerintahan memiliki kemampuan tersebut.

Selanjutnya, berdasarkan hasil sistem yang telah kami kembangkan, ternyata hasil
analisis atau perhitungan menggunakan metode servqual sudah sesuai. Sehingga hasil tersebut
dapat digunakan sebagai pertimbangan dalam mengambil keputusan di kantor ini. Selain itu,
dengan adanya sistem kami dapat mempermudah dan mempersingkat waktu pihak kantor
camat dalam membuat keputusan mengenai tingkat pelayanan masayarkat ketika datang ke
kantor tersebut. Sistem kami juga memiliki tampilan yang user friendly, sehingga pengguna
tidak terlalu asing dalam mengoperasikan sistem ini. Sistem ini juga berbasis web, sehingga
dapat digunakan dimanapun dan kapanpun selama memiliki koneksi internet.

Hasil temuan pada penelitian sebelumnya telah menerapkan metode servqual untuk
meningkat kualitas pelayanan terhadap pengguna di berbagai instansi Metode servqual
digunakan untuk melihat peningkatan kualitas layanan pada Bank Perkreditan Rakyat (BPR)
(Pasaribu et al., 2021), pengujian untuk memberikan kebijakan mengenai pembelajaran online
(Kungkung et al., 2023). Dimana temuan mereka memberikan kemudahan dalam menganalisis
tingkat layanan kepuasan pelanggan. Namun temuan mereka masih terbatas pada pengujian
sitsem atau terbatasnya aspek yang diteliti dan juga belum belum membuat sistem atau
mengembangkan sistem untuk pengambilan keputusan secara tepat yang sesuai dengan metode
servqual.

Sementara itu, pada temuan kami telah membuat sistem pendukung keputusan
berdasarkan metode servqual. Dan hasil pengujian sistem sudah berjalan dengan lancar dan
sudah sesuai berdasarkan lima aspek tersebut yang terdiri dari kepedulian, fisik layanan, daya
tanggap, fisik kehandalan, dan jaminan. Selain itu, hasil ini dapat dijadikan sebagai bahan
pertimbangan dalam membuat keputusan kaitannya tingkat pelayanan yang diberikan oleh
aparatur pemerintah di kantor camat Setia Janji

SIMPULAN

Sistem yang telah kami buat adalah berupa sistem pendukung keputusan berbasis web
dengan menerapkan metode servqual. hasil analisis juga menjukkan bahwa hal yang harus
diperbaiki untuk meningkatkan kualitas pelanan adalah pada aspek jaminan, yang terdiri dari
memiliki komunikasi, keamanan, komptensi dan sopan santun yang baik. Selain itu sistem
kami sudah berjalan dengan lancar tanpa adanya kendala atau error berdaskan hasil dari black
box testing. Sistem ini juga dapat digunakan oleh pihak kantor camat Setia Jani sebagai bahan
pertimbangan dalam mengambil keputusan
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