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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengimplementasikan Metode 

Importance Performance Analysis (IPA) dan membuat aplikasi berbasis 

web dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh Kantor Kelurahan Padang Jati. Aplikasi pengukuran 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan 

Padang Jati berbasis web dibuat menggunakan bahasa pemrograman 

PHP dan database MySQL yang dapat diakses secara online melalui link 

url domain http://haluan.online. Berdasarkan pengujian yang telah 

dilakukan, diperoleh bahwa aplikasi ini sangat membantu dalam 

mengelola serta mengevaluasi data penilaian kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati sehingga diketahui 

tingkat kepuasan masyarakat dan aplikasi ini dapat dijadikan wadah 

untuk masyarakat dalam memberikan penilaian kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati. 

ABSTRACT  
The purpose of this research is to implement the Importance 

Performance Analysis (IPA) method and create a web-based 

application in measuring the level of community satisfaction with the 

services provided by the Padang Jati Village Office. The web-based 

application for measuring the level of community satisfaction with 

services at the Padang Jati Urban Village Office was created using the 

PHP programming language and MySQL database which can be 

accessed online via the domain url link http://haluan.online. Based on 

the tests that have been carried out, it is found that this application is 

very helpful in managing and evaluating data on community 

satisfaction assessment of services at the Padang Jati Urban Village 

Office so that the level of community satisfaction is known and this 

application can be used as a forum for the community to provide an 

assessment of community satisfaction with services at the Padang Jati 

Urban Village Office. 
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PENDAHULUAN  

Kemajuan teknologi telah memberikan sumber (resources) informasi dan komunikasi yang 

amat luas dari apa yang telah dimiliki manusia. Dengan adanya teknologi informasi dapat 

mempermudah dalam mendapatkan informasi atau apapun yang dibutuhkan dengan cepat dan 

efisien. Saat ini teknologi informasi telah diterapkan di berbagai bidang yakni pemerintahan, 

kepolisian, militer, kesehatan, pendidikan dan lain-lain.  

Dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan, dibutuhkan sarana dan prasarana yang 

mendukung dalam proses pelayanan yang diberikan. Di mana perlu adanya perlakuan yang tepat 

mulai dari input, proses, sampai kepada output dari pelayanan yang diberikan. Hubungan dan 

komunikasi yang baik dengan masyarakat sangat dibutuhkan dalam upaya menjaga kelangsungan 

proses pelayanan yang berkesinambungan. Selain itu juga dibutuhkan lingkungan proses pelayanan 

yang mampu memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi masyarakat.  

Kelurahan Padang Jati merupakan salah satu kelurahan yang terdapat di Kecamatan Ratu 

Samban Kota Bengkulu yang bertugas memberikan pelayanan umum dan administrasi kepada 

masyarakat. Pelayanan tersebut berupa pembuatan surat pengantar, surat keterangan, legalisasi 

umum, surat keterangan domisili, dan lainnya yang diberikan ke masyarakat yang membutuhkan. 

Indeks kepuasan masyarakat (IKM) merupakan ukuran penilaian yang diberikan oleh masyarakat 

kepada pemerintah terhadap pelayanan yang telah diberikan. Hal tersebut tertuang dalam aturan 

Peraturan Menteri PAN-RB No.14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Unit Penyelenggaraan Publik.  Namun pada kenyataannya selama ini pihak kelurahan 

belum memiliki tolak ukur yang dijadikan sebagai wadah untuk mengetahui kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan tersebut.  

Oleh karena itu, untuk membantu proses penilaian kepuasan masyarakat tersebut maka 

dibangun suatu aplikasi yang dapat mempermudah masyarakat dalam memberikan penilaian 

berbasis web. Hasil penilaian yang telah diberikan oleh masyarakat, akan di analisis menggunakan 

Metode Importance Performance Analysis untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan dan kinerja di Kantor Kelurahan Padang Jati.  

 

LANDASAN TEORI 

 

Implementasi 

Implementasi merupakan suatu proses penerapan ide, konsep, kebijakan atau inovasi dalam 

suatu tindakan praktis sehingga memberikan dampak baik berupa perubahan pengetahuan, 

keterampilan maupun nilai dan sikap. Implementasi secara sederhana dapat diartikan sebagai 

pelaksanaan atau penerapan (Magdalena, et al., 2021). 

Implementasi merupakan sebuah proses penerapan suatu tindakan atau pelaksanaan pada 

suatu rencana yang sudah disusun secara matang dan terperinci. Penerapan pada suatu tindakan 

dilakukan secara nyata demi mencapai tujuan (Nurafiati, et al., 2022). 

Berdasarkan pengertian tersebut, dapat disimpulkan bahwa implementasi merupakan suatu 

proses yang dilakukan secara bertahap sesuai dengan rencana yang telah disusun secara matang 

dan terperinci. 

 

Metode IPA (Importance Performance Analysis) 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk melihat posisi hasil plot 

antara rata-rata skor kinerja (xj) pada sumbu-x dan rata-rata skor kepentingan (yj) pada sumbu-y 

dalam diagram kartesius yang dibagi ke dalam empat kuadran. Dalam menentukan kategori IPA, 

terlebih dahulu ditentukan nilai x dan y sebagai pembatas untuk masing-masing kuadran (Lubis, et 

al., 2020). 

Metode IPA (Importance Performance Analysis) ini pertama kali diperkenalkan oleh Martilla 

dan James Tahun 1977 bertujuan untuk mengukur hubungan antara persepsi konsumen dan 
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prioritas peningkatan kualitas produk/jasa. Importance Performance Analysis atau Analisa Tingkat 

Kepentingan dan kinerja/kepuasan pelanggan merupakan metode analisis tingkat kepuasan 

konsumen terhadap suatu produk barang/jasa (Fajri, et al., 2019). 

Adapun Tahapan dari Metode IPA, antara lain : 

 

Angket penilaian 

Mencari nilai rata-rata tingkat kinerja dan tingkat kepentingan/harapan 

Untuk setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan digunakan rumus sebagai berikut : 

 

  
Dimana : 

 = skor rata-rata tingkat kinerja 

 = skor rata-rata tingkat kepentingan/harapan 

 = jumlah responden 

Mencari nilai tingkat kesesuaian responden 

Untuk menganalisis data yang diperoleh digunakan Metode Importance Performace Analysis 

dengan rumus : 

  
Dimana : 

 = tingkat kesesuaian responden 

 = skor rata-rata tingkat kinerja 

 = skor rata-rata tingkat kepentingan/harapan 

 

Pada Metode IPA (Importance Performance Analysis) ini, responden diminta untuk menilai 

tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan, kemudian nilai rata-rata tingkat kepentingan dan 

kinerja tersebut dianalisis pada Importance-Performance Matrix, yang mana sumbu x mewakili 

persepsi sedangkan sumbu y mewakili harapan. Maka nanti akan didapat hasil berupa empat 

kuadran sesuai gambar berikut. 

 

Gambar 1 Matriks IPA 

 

 
 

Adapun interpretasi dari kuadran tersebut adalah sebagai berikut: 

A. Prioritas Utama (Concentrate Here) 

Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap penting dan  atau diharapkan konsumen 
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akan tetapi kinerja perusahaan dinilai belum memuaskan sehingga pihak perusahaan perlu 

berkonsentrasi untuk mengalokasikan sumber dayanya guna meningkatkan performa yang 

masuk pada kuadran ini. 

B. Pertahankan Prestasi (Keep Up The Good Work) 

Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap penting dan diharapkan sebagai faktor 

penunjang kepuasan konsumen sehingga perusahaan wajib untuk mempertahankan prestasi 

kinerja tersebut. 

C. Prioritas Rendah (Low Priority) 

Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap mempunyai tingkat persepsi atau kinerja 

aktual yang rendah dan tidak terlalu penting dan atau tidak terlalu diharapkan oleh konsumen 

sehingga perusahaan tidak perlu memprioritaskan atau memberikan perhatian lebih pada 

faktor-faktor tersebut. 

D. Berlebihan (Possibly Overkill) 

Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap tidak terlalu penting dan tidak terlalu 

diharapkan oleh pelanggan sehingga perusahaan lebih baik mengalokasikan sumber daya yang 

terkait pada faktor tersebut kepada factor lain yang lebih memiliki tingkat prioritas lebih tinggi. 

Contoh kasus diambil dari penelitian yang dilakukan oleh (Fajri, et al., 2019). Untuk mengukur 

tingkat kepentingan dilakukan dengan menggunakan skala likert yang terdiri dari sangat penting, 

penting, tidak penting, dan sangat tidak penting. 

 

Adobe Dreamweaver  

Adobe Dreamweaver merupakan aplikasi pengembang yang berfungsi untuk mendesain web 

yang dibuat, dikembangkan, dan diproduksi oleh Adobe System. Aplikasi pengembang web ini 

sangat digemari oleh web desainer dalam merancang web sebab perangkat lunak komputer ini 

memiliki kelebihan dan kemudahan dalam penggunaannya. Dengan menggunakan aplikasi ini, 

pengembangan web dapat dilakukan secara visual, sehingga hasil perancangan web dapat langsung 

terlihat tanpa harus menggunakan aplikasi bantu peramban seperti Google Chrome, Firefox atau 

Internet Explorer. 

METODE PENELITIAN 

Metode Analisis  

Adapun metode penelitian yang digunakan penulis adalah metode pengembangan sistem. 

Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah Waterfall. Adapun tahapan-tahapan metode 

waterfall, antara lain : 

 

Gambar 2 Tahapan Metode Waterfall 
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1. Analisa Kebutuhan 

Analisa kebutuhan dilakukan untuk mengetahui permasalahan saat ini di Kantor Kelurahan 

Padang Jati . 

2. Desain Sistem 

Desain sistem dilakukan untuk merancang sistem berdasarkan analisis kebutuhan yang telah 

dilakukan. desain sistem meliputi, Data Flow Diagram, Entity Relationship Diagram, dan 

Perancangan Aplikasi 

3. Penulisan Kode Program 

Setelah Desain sistem telah sesuai, maka langkah selanjutnya yaitu menulis kode program 

berdasarkan perancangan aplikasi yang telah dibuat. Bahasa pemrograman yang digunakan 

adalah PHP dan Database MySQL. 

4. Pengujian Program 

Pengujian program dilakukan untuk mengecek apakah fungsionalitas dari aplikasi sudah berjalan 

sesuai harapan. Jika belum, maka akan dilakukan perbaikan terlebih dahulu sebelum diterapkan 

ke Kantor Kelurahan Padang Jati.  

5. Penerapan Program dan Pemeliharaan 

Tahap ini merupakan tahap akhir dalam pembuatan sebuah sistem, dimana aplikasi akan 

diterapkan di sekolah dan dilakukan pemeliharaan secara berkala untuk menjaga stabilitas dari 

aplikasi. 

 

Analisis Sistem Aktual 

Dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan, dibutuhkan sarana dan prasarana yang 

mendukung dalam proses pelayanan yang diberikan. Di mana perlu adanya perlakuan yang tepat 

mulai dari input, proses, sampai kepada output dari pelayanan yang diberikan. Hubungan dan 

komunikasi yang baik dengan masyarakat sangat dibutuhkan dalam upaya menjaga kelangsungan 

proses pelayanan yang berkesinambungan. Kelurahan Padang Jati merupakan salah satu kelurahan 

yang terdapat di Kecamatan Ratu Samban Kota Bengkulu yang bertugas memberikan pelayanan 

umum dan administrasi kepada masyarakat. 

 

Analisa Sistem Baru  

Berdasarkan analisa sistem aktual yang telah dilakukan, maka perlu adanya pengembangan 

pada sistem yang dengan membantu proses penilaian kepuasan masyarakat tersebut maka 

dibangun suatu aplikasi yang dapat mempermudah masyarakat dalam memberikan penilaian 

berbasis web. Hasil penilaian yang telah diberikan oleh masyarakat, akan di analisis menggunakan 

Metode Importance Performance Analysis untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan dan kinerja di Kantor Kelurahan Padang Jati. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
 

Implementasi Metode Importance Performance Analysis (IPA) dalam mengukur tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati berbasis web 

merupakan suatu wadah yang dibangun untuk mempermudah masyarakat dalam memberikan nilai 

terhadap pelayanan yang diberikan petugas yang bertujuan melakukan evaluasi terhadap penilaian 

kepuasan yang diberikan oleh masyarakat. Selain itu aplikasi ini juga dapat membantu admin dalam 

mengelola hasil penilaian tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan 

Padang Jati, dan memberikan informasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang 

telah diberikan oleh Kantor Kelurahan Padang Jati. 

Aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan 

Padang Jati berbasis web dibuat menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database MySQL, 

dimana terdapat 2 (dua) hak akses antarmuka pada aplikasi pengukuran tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati yaitu administrator (mengelola 
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data pertanyaan, analisis metode IPA, dan memberikan informasi output) dan masyarakat (mengisi 

kuisioner penilaian kepuasan masyarakat). Adapun antarmuka Aplikasi pengukuran tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati berbasis web , antara 

lain : 

1) Homepage Website 

Merupakan halaman web aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

di Kantor Kelurahan Padang Jati yang pertama kali muncul ketika membuka url website. 

Homepage ini dapat diakses untuk umum baik masyarakat maupun administrator. Jika ingin 

masuk sebagai administrator, maka klik login administrator. Jika ingin mengisi kuisioner penilaian 

kepuasan masyarakat, maka klik penilaian kepuasan masyarakat. Adapun homepage website 

seperti Gambar 3. 

 

Gambar 3 Homepage Website 

 
 

2) Kuisioner Penilaian Kepuasan Masyarakat 

Merupakan halaman web aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

di Kantor Kelurahan Padang Jati yang digunakan oleh masyarakat untuk memberikan penilaian 

kepuasan pada setiap pertanyaan dengan memiliki tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan 

sebagai jawaban dari pertanyaan tersebut. Adapun halaman kuisioner penilaian kepuasan 

masyarakat seperti Gambar 3. dan Gambar 4. 

 

Gambar 4 Kuisioner Penilaian Kepuasan Masyarakat (1) 
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Gambar 5 Kuisioner Penilaian Kepuasan Masyarakat (2) 

 
 

3) Login Administrator 

Merupakan halaman web aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

di Kantor Kelurahan Padang Jati yang digunakan oleh administrator web untuk masuk ke dalam 

menu utama agar dapat mengelola data penilaian kepuasan masyarakat. Pada halaman login 

adminsitrator terdapat field username dan password yang harus diisi dengan benar. Adapun 

antarmuka halaman login administrator seperti Gambar 5. 

 

Gambar 6Login Adminstrator 

 
 

4) Menu Utama Administrator 

Merupakan halaman web aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

di Kantor Kelurahan Padang Jati yang digunakan untuk mempermudah admin dalam mengelola 

data pertanyaan, menganalisis metode IPA, serta melihat output laporan hasil kepuasan 

masyarakat per tahun. Adapun halaman menu utama administrator seperti Gambar 6. 

 

Gambar 7 Halaman Menu Utama Administrator 
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5) Input Data Pertanyaan 

Merupakan halaman web aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

di Kantor Kelurahan Padang Jati yang digunakan untuk mengolah data pertanyaan dengan cara 

menyimpan, mengoreksi serta menghapus data pertanyaan. Adapun halaman input data 

pertanyaan seperti Gambar 7. 

 

Gambar 8 Input Data Pertanyaan 

 
 

6) Analisa Metode IPA 

Merupakan halaman web aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

di Kantor Kelurahan Padang Jati yang digunakan untuk menganalisa metode IPA berdasarkan 

data penilaian kuisioner yang telah diisi oleh masyarakat, dimana akan dibagi menjadi 2 bagian 

yaitu tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan pada setiap pertanyaan dari hasil penilaian 

tersebut. Adapun halaman analisa metode IPA seperti Gambar 9. 

 

Gambar 9 Analisa Metode IPA 

 
 

7) Laporan Hasil Penilaian Kepuasan Masyarakat Per Tahun  

Merupakan output dari hasil analisa metode IPA berdasarkan bulan dan tahun yang akan 

menunjukkan grafik dan tingkat kesesuaian responden untuk mengetahui tingkat kepuasan 

masyarakat setiap tahunnya. Adapun output laporan hasil penilaian kepuasan masyarakat per 

tahun seperti Gambar 10. 
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Gambar 10 Laporan Hasil Penilaian Kepuasan Masyarakat Per  Tahun 

 
 

Pembahasan 

Pengujian blackbox (blackbox testing) adalah salah satu metode pengujian perangkat lunak 

yang berfokus pada sisi fungsionalitas, khususnya pada input dan output aplikasi pengukuran 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati berbasis web 

(apakah sudah sesuai dengan apa yang diharapkan atau belum). Tahap pengujian atau testing 

merupakan salah satu tahap yang harus ada dalam sebuah siklus pengembangan perangkat lunak 

(selain tahap perancangan atau desain). 

 

Tabel 1 Hasil Pengujian Blackbox 

No Skenario Pengujian Test Case Hasil Yang Diharapkan Hasil 

Pengujian 

1. Melakukan Proses login 

dengan username dan 

password yang salah 

Halaman Login 

Administrator 

Sistem berhasil menolak 

user yang menggunakan 

username dan password 

yang salah 

Sesuai Harapan 

2. Melakukan proses login 

dengan username dan 

password yang benar 

Halaman Login 

Administrator 

Sistem berhasil menerima 

akses user yang 

menggunakan username 

dan password yang benar 

Sesuai Harapan 
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3 Menginputkan penilaian 

kepuasan layanan 

dengan nik dan tahun 

yang sama 

Halaman Penilaian 

Kepuasan 

sistem berhasil menolak 

akses untuk menyimpan 

data penilaian kepuasan 

Sesuai Harapan 

4. Melakukan analisa 

penilaian kepuasan 

Halaman Analisa 

Penilaian Kepuasan 

Sistem berhasil 

menampilkan hasil analisa 

penilaian kepuasan melalui 

pendekatan Metode IPA 

Sesuai Harapan 

   

Pengujian pada aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor 

Kelurahan Padang Jati berbasis web dilakukan melalui 3 tahapan, antara lain : 

 

1.Pengujian Secara Offline 

Pengujian secara offline dilakukan dengan : 

a. Uji coba penginputan data website 

Dalam pengujian penginputan data penilaian kepuasan dan menganalisa penilaian kepuasan 

melalui metode IPA pada website secara offline berhasil dilakukan dengan baik dan lancar. 

b. Uji coba dalam mengambil informasi dari database. 

Dalam pengujian ini, aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di 

Kantor Kelurahan Padang Jati berbasis web berhasil mengambil informasi dari database secara 

offline dan menampilkan informasi tersebut ke dalam bentuk output laporan hasil penilaian 

kepuasan yang direkap per tahun. 

 

2.Pengujian Secara Online 

Pengujian secara online dilakukan dengan : 

a. Upload web 

Dalam proses upload website berlangsung hanya 1 jam dimulai dengan menyewa hosting dan 

membeli domain di rumah web. Kemudian menunggu aktivasi selama 15 menit, lalu upload file 

website beserta database. Adapun url domain : http://haluan.online 

b. Uji coba penginputan data website secara online 

Dalam pengujian input data website secara online baik input data penilaian kepuasan dan 

menganalisa penilaian kepuasan melalui metode IPA dilakukan dengan baik dan lancar. 

c. Uji coba dalam mengambil informasi dari database 

Aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan 

Padang Jati berbasis web berhasil mengambil informasi dari database secara offline dan 

menampilkan informasi tersebut ke dalam bentuk output laporan hasil penilaian kepuasan yang 

direkap per tahun. 
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3.Pengujian Menggunakan Kuisioner 

Pengujian menggunakan kuisioner pada aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati berbasis web dengan jumlah responden 5 

orang (data terlampir). Dari hasil pengujian tersebut dapat disimpulkan bahwa : 

a. Aplikasi ini sangat membantu dalam mengelola serta mengevaluasi data penilaian kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati sehingga diketahui tingkat 

kepuasan masyarakat 

b. Aplikasi ini dapat dijadikan wadah untuk masyarakat dalam memberikan penilaian kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati. 

KESIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan  

1. Implementasi Metode Importance Performance Analysis (IPA) dalam mengukur tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati berbasis web merupakan suatu 

wadah yang dibangun untuk mempermudah masyarakat dalam memberikan nilai terhadap 

pelayanan yang diberikan petugas yang bertujuan melakukan evaluasi terhadap penilaian 

kepuasan yang diberikan oleh masyarakat. 

2. Aplikasi pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan 

Padang Jati berbasis web dibuat menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database MySQL 

yang dapat diakses secara online melalui link url domain http://haluan.online 

3. Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan, diperoleh bahwa aplikasi ini sangat membantu 

dalam mengelola serta mengevaluasi data penilaian kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

di Kantor Kelurahan Padang Jati sehingga diketahui tingkat kepuasan masyarakat dan aplikasi ini 

dapat dijadikan wadah untuk masyarakat dalam memberikan penilaian kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan di Kantor Kelurahan Padang Jati. 

 

Saran  

1. Agar dapat menggunakan aplikasi ini untuk membantu masyarakat dalam memberikan penilaian 

kepuasan layanan terhadap Kantor Kelurahan Padang Jati 

2. Perlu adanya pengembangan aplikasi dalam penelitian selanjutnya sehingga untuk 

pengembangan interface yang lebih baik lagi. 
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