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Abstract: Civil Servants (PNS) have an important role as public servants who must 
provide fair and quality services. Therefore, it is absolutely necessary to have human 

resources (HR) who have the capability to carry out their duties effectively, efficiently, 

productively, and professionally. The current employee performance assessment process 
is sometimes still subjective, this can be seen from the low productivity of employees in 

government agencies and the results of employee performance measurements have not 

been utilized optimally. One way is to use the Clustering technique with the K-Means 
algorithm which has a high level of accuracy in measuring objects. The final result of this 

study is a system that can cluster performance quality into 3 parts where the Best 

Performance Quality consists of 8 people, Fair Performance Quality consists of 1 person 

and Poor Performance Quality consists of 6 people. 
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Abstrak: Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi telah membekali para pengambil 

keputusan dengan perangkat pengambilan keputusan yang cepat dan tepat. Sistem 

komputer yang terintegrasi dengan pengetahuan ahli telah membentuk metode yang 
efektif untuk pengolahan data dan penyajian informasi, yang penting untuk pembuatan 

kebijakan. Evaluasi penilaian kinerja pegawai sangat penting bagi keberhasilan 

organisasi, dan Badan Kepegawaian Provinsi Bengkulu memerlukan sistem evaluasi 
kinerja yang akurat. Metode evaluasi konvensional seringkali tidak efisien, sehingga 

memerlukan sistem yang terstruktur dan objektif. Metode Weighted Aggregated Sum 

Product Assessment membantu meminimalkan kekurangan evaluasi dengan menentukan 
kombinasi kriteria yang optimal. Implementasi sistem menggunakan bahasa 

pemrograman PHP dan metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

System Development Life Cycle. Dari hasil pengujian yang dilakukan dapat disimpulkan 

adalah evaluasi penilaian kinerja pegawai menggunakan Weighted Aggregated Sum 
Product Assessment dapat dilakukan dengan baik dan untuk objektivitas serta 

peningkatan pengambilan keputusan dalam manajemen kepegawaian 
 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Penilaian 

 

 

PENDAHULUAN 
 

Perkembangan ilmu pengetahuan 

dan teknologi semakin pesat, dimana 
semua kegiatan mengandalkan teknologi 

informasi. Teknologi informasi tersebut 

digunakan untuk membantu dalam 
pengambilan keputusan suatu Perusahaan 

milik pemerintah maupun swasta, demi 
memenuhi kebutuhan untuk memajukan 

perusahaan. Dengan menggunakan 

teknologi informasi, kebutuhan 
perusahaan akan data dan informasi dapat 

diperoleh dengan mudah dan cepat. 

Kebutuhan akan data dan informasi dapat 
dipenuhi apabila terdapat database yang 
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memadai, kemudian melakukan 
perancangan basis data akan kebutuhan 

dari sistem tersebut. 
Pelabuhan merupakan simpul 

penting dalam kegiatan perdagangan dan 

transportasi laut, yang berperan sebagai 

pintu masuk dan keluar barang serta 
penumpang. Kantor Syahbandar dan 

Otoritas Pelabuhan (KSOP) Kelas III 

Pulai Baai Bengkulu sebagai instansi 

yang bertanggung jawab dalam 
pengaturan dan pengawasan kegiatan di 

pelabuhan, memiliki peran strategis dalam 

memberikan pelayanan publik yang 
berkualitas kepada pengguna jasa 

pelabuhan, seperti pemilik kapal, awak 

kapal, eksportir, importir, dan masyarakat 
umum. 

Kualitas pelayanan publik di KSOP 

Kelas III Pulai Baai Bengkulu sangat 

penting untuk mendukung efisiensi 
operasional pelabuhan dan meningkatkan 

daya saing pelabuhan di tingkat regional 

maupun nasional.   
Namun, Kualitas pelayanan publik 

di KSOP Kelas III Pulai Baai Bengkulu 

belum optimal, hal ini ditandai dengan 

adanya keluhan dari pengguna jasa terkait 
lamanya waktu proses, kurangnya 

transparansi, dan kurang responsifnya 

petugas serta belum adanya evaluasi yang 
komprehensif terhadap kualitas pelayanan 

berdasarkan persepsi pengguna jasa 

pelabuhan. Untuk itulah dibutuhkan suatu 
metode yang mampu memberikan 

alternatif untuk mengukur tingkat 

persepsi dan harapan melalui kuisioner. 

Salah satu metode tersebut adalah Service 
Quality (Servqual). 

Metode Servqual (Service Quality) 

merupakan alat yang efektif untuk 
mengukur kualitas pelayanan berdasarkan 

lima dimensi, yaitu reliability 

(keandalan), responsiveness (daya 
tanggap), assurance (jaminan), empathy 

(empati), dan tangibles (bukti fisik). 

Dengan menggunakan metode ini, dapat 

diketahui gap (kesenjangan) antara 
harapan dan persepsi pengguna terhadap 

kualitas pelayanan. 
Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis kualitas pelayanan publik di 

Kantor Syahbandar dan Otoritas 
Pelabuhan Kelas III Pulai Baai Bengkulu 

menggunakan metode Servqual. Hasil 

penelitian diharapkan dapat memberikan 
rekomendasi untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan dan kepuasan pengguna jasa 

pelabuhan. 
Berdasarkan latar belakang diatas, 

maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian yang diberi judul 

“Perancangan Sistem Pengukuran 

Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor 

Kesyahbandaraan Dan Otoritas 

Pelabuhan (KSOP) Kelas III 

Menggunakan Metode Service 

Quality”. 
 

 

METODE 
 

Metode penelitian dalam skripsi ini 
menggunakan Adapun metode penelitian 

yang digunakan penulis adalah metode 

pengembangan sistem. Metode 
pengembangan sistem yang digunakan 

adalah Waterfall. Adapun tahapan-

tahapan metode waterfall, antara lain : 
Analisa Kebutuhan

Desain Sistem

Penulisan Kode 
Program

Pengujian Program 

Penerapan Program 
dan Pemeliharaan  

Gambar 1 Tahapan Metode Waterfall 
 

Analisa Kebutuhan 
Analisa kebutuhan dilakukan untuk 

mengetahui permasalahan serta 

memberikan solusi terhadap 

permasalahan tersebut, sehingga dapat 
diketahui sistem seperti apa yang 

dibutuhkan. 
 

Desain Sistem 
Desain sistem dilakukan untuk 

merancang sistem yang diinginkan sesuai 

dengan hasil analisa kebutuhan sistem. 
Desain sistem diperlukan sebelum 

membuat penulisan kode program. 
1. Penulisan Kode Program 
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Penulisan kode program merupakan 
penerjemahan design dalam bahasa 

yang bisa dikenali oleh komputer.  
2. Pengujian Program 

Program akan dilakukan pengujian 

untuk mengecek apakah program 

tersebut sudah berjalan sesuai dengan 
semestinya atau belum. Jika belum 

maka akan dilakukan perbaikan 

terlebih dahulu sebelum program 
diterapkan ke tempat penelitian. 

3. Penerapan Program dan 

Pemeliharaan 
Tahapan ini bisa dikatakan final 

dalam pembuatan sebuah sistem. 

Setelah melakukan analisa, design 
dan pengkodean maka sistem yang 

sudah jadi akan digunakan oleh user. 
 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Apilikasi pengukuran kualitas 
pelayanan publik di Kantor 

Kesyahbandaraan Dan Otoritas Pelabuhan 

(KSOP) Kelas III menggunakan metode 

service quality (ServQual) dibangun 
dengan menggunakan bahasa 

pemrograman PHP dengan database 

MySql. Aplikasi ini berbasis website. 
Aplikasi ini dirancang untuk mengukur 

tingkat kepuasan pengguna jasa 

pelabuhan berdasarkan lima dimensi 
ServQual, yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy.  
Untuk memudahkan admin atau 

pengguna dalam menggunakan aplikasi 
yang dirancang oleh penulis, maka 

penulis akan memberikan penjelasan 

mengenai bagian-bagian dari aplikasi 
terlebih dahulu bagian-bagian yang akan 

dijabarkan pada sub bab pembahasan 
Pembahasan Aplikasi  
Pembahasan aplikasi merupakan 

tahap bagaimana aplikasi untuk 

dijalankan berdasarkan desain yang telah 

dibuat dan dirancang pada tahap 
sebelumnya kemudian dimasukkan ke 

bahasa pemograman yang digunakan. 

Pada aplikasi Aplikasi Apilikas 
pengukuran kualitas pelayanan publik di 

Kantor Kesyahbandaraan Dan Otoritas 

Pelabuhan (KSOP) Kelas III 
menggunakan metode service quality 

(ServQual) yang telah dibuat terdapat 

beberapa interface (antarmuka) yaitu : 
 

Halaman Login Aplikasi 
Pada halaman login aplikasi 

terdapat dua opsi atau pilihan login yaitu 

sebagai admin dan sebagai responden. 

Admin dapat mengelola data dimensi, 

data pertanyaan, data responden serta 
mengelola hasil kuisoner dengan metode 

ServQual, sedangkan login sebagai 

responden hanya untuk mengisi kuisioner. 
Adapun tampilan halaman login aplikasi 

dapat dilihat pada gambar 1: 

 
Gambar 1 Halaman Login Aplikasi 

 

Halaman Login Responden 
Halaman login responden 

merupakan halaman yang akan digunakan 

oleh responden untuk mengisi kuisoner 

dengan cara meng-input kan username 

dan password. Adapun tampilan dari 
halaman login responden dapat dilihat 

pada gambar 2 : 

 
Gambar 2 Halaman Login Responden 

 
Untuk responden yang belum 

terdaftar dalam sistem atau belum 

mempunyai akun dapat melakukan 
registrasi dengan cara meng-klik tombol  

“Daftar Baru”, maka akan tampil halaman 

(form) untuk mengisi data responden 

seperti gambar berikut : 
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Gambar 3 Halaman Registrasi 

Responden 
 

Halaman Utama Responden 

 
Gambar 4 Halaman Beranda 

Responden 
 

Halaman utama responden 
merupakan halaman yang akan tampil 

apabila username dan password benar 

atau berhasil melakukan login. Pada 

halaman utama responden ini hanya 
tersedia menu kuisioner. Menu kuisinoer 

ini digunakan untuk responden mengisi 

kuisoner yang telah disediakan oleh 
sistem. 
 

Halaman Kuisioner 
Halaman kuisoner merupakan form 

yang telah disediakan oleh sistem bagi 

pengguna untuk mengisi kuisoner. 

Adapun tampilan dari halaman kuisoner 
dapat dilihat pada gambar 4 : 

 
Gambar 5 Halaman (Form) Kuisoner 

Untuk mengisi kuisioner dilakukan 

dengan mengklik tombol “Add”, untuk 
proses isi kuisoner dapat dilihat pada 

gambar berikut : 

 
Gambar 6 Halaman (Form) Pilih 

Tahun Penilaian 
 

Setelah pilih tahun, maka akan 
tampil pertanyaan dari kuisoner dan 

pilihan jawaban yang telah disediakan 

oleh sistem. Responden hanya meng-klik 
jawaban sesuai dengan pilihan. Adapun 

tampilan dari halaman kuisioner dapat 

dilihat pada gambar 4.2 : 

 
Gambar 7 Halaman (Form) Pengisian 

Kuisioner 
 

Login Admin 
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Halaman login admin merupakan 
halamann yang digunakan oleh admin 

untuk melakukan entri data, proses serta 

laporan dari hasil aplikasi. Adapun 
tampilan dari halaman login admin dapat 

dilihat pada gambar berikut : 

 
Gambar 8 Halaman Login Admin 

 
Setelah berhasil melakukan login, 

maka akan tampil halaman beranda 

admin, dimana pada halaman tersebut ada 

beberapa menu yang akan dipergunakan 
untuk proses pengukuran kualitas 

pelayana dengan metode ServQual.  
 

Halaman Utama (Beranda) Admin 
Halaman menu utama merupakan 

halaman yang akan muncul setelah 
melakukan login. Pada halaman menu 

utama terdapat beberapa menu Dimensi, 

Pertanyaan, Responden, Harapan, 

Kuisoner, proses ServQual, dan laporan 
hasil ServQual,. Adapun tampilan dari 

halaman menu utama dapat dilihat pada 

gambar 6 : 

 
Gambar 9 Halaman Utama (Beranda) 

Admin 
 

Halaman (Form) Dimensi 
Halaman (form) dimensi 

merupakan halaman yang menampilkan 

data dimensi. Adapun tampilan dari 

halaman (form) dari dimensi dapat dilihat 
pada gambar berikut 

 
Gambar 10 Halaman (Form) Dimensi 

 
Pada halaman ini terdapat beberapa 

buttton yang berfungsi untuk melakukan 

proses di antaranya adalah sebagai 
berikut: 

 

Add (Tambah data) 
Halaman tambah dimensi berfungsi 

untuk menambah dimensi dari point 

pertanyaan yang akan digunakan untuk 

proses penilaian kualitas pelayanan 
Adapun tampilan dari halaman tambah 

data baru dapat dilihat pada gambar 

 
Gambar 11 Halaman (Form) Tambah 

Data Dimensi 
 

Edit Data 
Halaman edit dimensi berfungsi 

untuk melakukan koreksi atau perbaiki 

data dimensi. Adapun tampilan dari 

halaman edit data dapat dilihat pada 
gambar 7.2 : 

 
Gambar 12 Halaman (Form) Edit 

Dimensi 
Halaman (Form) Pertanyaan 
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Halaman (form) pertanyaan 
merupakan halaman yang menampilkan 

data pertanyaan. Adapun tampilan dari 

halaman (form) dari pertanyaan dapat 
dilihat pada gambar berikut 

 
Gambar 13 Halaman (Form) 

Pertanyaan 
 
Pada halaman ini terdapat beberapa 

buttton yang berfungsi untuk melakukan 

proses di antaranya adalah sebagai 
berikut: 

 

Add (Tambah data) 
Halaman tambah data berfungsi 

untuk menambah data pertanyaan yang 

akan digunakan untuk proses penilaian 

kualitas pelayanan Adapun tampilan dari 
halaman tambah data baru dapat dilihat 

pada gambar 

 
Gambar 14 Halaman (Form) Tambah 

Data Pertanyaan 
 

Edit Data 
Halaman edit pertanyaan berfungsi 

untuk melakukan koreksi atau perbaiki 

data pertanyaan. Adapun tampilan dari 

halaman edit data dapat dilihat pada 
gambar 7.5 : 

 
Gambar 15 Halaman (Form) Edit 

Pertanyaan 
 

Halaman (Form) Responden 
Halaman (form) responden 

merupakan halaman yang menampilkan 

data responden. Adapun tampilan dari 
halaman (form) dari responden dapat 

dilihat pada gambar berikut : 

 
Gambar 16 Halaman (Form) 

Responden 
 

Pada halaman ini terdapat beberapa 

buttton yang berfungsi untuk melakukan 
proses di antaranya adalah sebagai 

berikut: 
 

Add (Tambah data) 
Halaman tambah data berfungsi 

untuk menambah data responden. Adapun 
tampilan dari halaman tambah data baru 

dapat dilihat pada gambar 7.7 : 

 
Gambar 17 Halaman (Form) Tambah 

Data Responden 
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Edit Data 
Halaman edit responden berfungsi 

untuk melakukan koreksi atau perbaiki 

data responden. Adapun tampilan dari 
halaman edit data dapat dilihat pada 

gambar 4.18 : 

 
Gambar 18 Halaman (Form) Edit 

Responden 
 

Halaman (Form) Harapan 
Halaman (form) harapan 

merupakan halaman yang menampilkan 

data harapan. Adapun tampilan dari 

halaman (form) dari responden dapat 
dilihat pada gambar berikut : 

 
Gambar 19 Halaman (Form) Harapan 

 

Pada halaman ini terdapat beberapa 

buttton yang berfungsi untuk melakukan 

proses di antaranya adalah sebagai 
berikut: 
 

Add (Tambah data) 
Halaman tambah data berfungsi 

untuk menambah data harapan. Adapun 

tampilan dari halaman tambah data baru 

dapat dilihat pada gambar 7.20 

 
Gambar 20 Halaman (Form) Tambah 

Data Harapan 
 

Edit Data 
Halaman edit harapan berfungsi 

untuk melakukan koreksi atau perbaiki 

data harapan. Adapun tampilan dari 

halaman edit data dapat dilihat pada 
gambar: 

 
Gambar 21 Halaman (Form) Edit 

Harapan 
 

Halaman (Form) Kuisioner 
Pada halaman (form) kuisioner ini 

admin juga bisa melakukan proses 
pengisian kuisioner. Untuk proses pengisi 

kuisioner sama saja dengan proses pada 

menu responden seperti yang telah 
dijelaskan sebelumnya yang terlihat pada 

gambar 4.7 
 

Halaman (Form) Nilai ServQual 
Halaman (form) nilai ServQual 

merupakan halaman untuk memproses 

penilaian kualitas pelayanan berdasarkan 
dengan kuisoner yang telah diisi oleh 

responden. Adapun tampilan dari (form) 
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nilai ServQual dapat dilihat pada gambar 
7.12 : 

 
Gambar 22 Halaman (Form) Nilai 

ServQual 
 

Untuk melakukan proses 

perhitungan terlebih dahulu meng-klik 
tombol “Add” sehingga akan tampil 

seperti gambar: 

 
Gambar 23 Pilih Tahun Proses 

Penilaian Metode ServQual 
 

Kemudian klik tombol “Next”, 

maka akan tampil hasil dari proses 

metode ServQual seperti yang terlihat 

pada gambar : 

  
Gambar 24 Hasil Proses Metode 

ServQual 
Halaman (Form) Laporan ServQual 

Halaman laporan data ServQual 

merupakan laporan dari hasil proses 
perhitngan ServQual yang telah di input 

pada sebelumnya. Adapun tampilan dari 

halaman laporan data pasien dapat dilihat 
pada gambar  : 

 
Gambar 25 Halaman Laporan 

ServQual 
 

Untuk menampilkan laporan data 
pasien dapat dilakukan dengan cara 

meng-klik tombol dengan icon “printer” 

 
Gambar 26 Halaman Laporan Hasil 

ServQual 
 

Halaman (Form) Admin 
Halaman Admin merupakan 

halaman yang menampilkan data Admin 
pada aplikasi ini. Adapun tampilan dari 

halaman admin dapat dilihat pada gambar 

berikut : 
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Gambar 27 Halaman Data Admin 
Untuk menambah data admin 

dilakukan dengan mengklik tombol 

“Add”, untuk proses entri data admin atau 
pengguna baru dapat dilihat pada gambar 

berikut : 

 
Gambar 28 Halaman Tambah Data 

Admin 
 

 

SIMPULAN 
 

Berdasarkan hasil implementasi 

dan pengujian sistem yang telah 

dilakukan maka dapat ditarik kesimpulan 
sebagai berikut : 

1. Sistem pengukuran kualitas 

pelayanan publik dengan 
menggunakan metode Service 

Quality (ServQual) dapat membantu 

dalam proses menghitung nilai 
Service Quality dengan tampilan 

aplikasi yang user friendly; 

2. Metode ServQual berhasil diterapkan 
pada Kantor Kesyahbandaraan dan 

Otoritas Pelabuhan Pulau Baai 

Bengkulu. Hal ini memudahkan 

dalam mengevaluasi dan 
memonitoring dengan cepat; 

3. Aplikasi yang dibangun ini dapat 

memberikan kesimpulan hasil nilai 
persepsi dan harapan terhadap hasil 

kuisioner yang telah diisi oleh 

responden.  
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