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Abstrak: Survei kepuasan dan keluhan masyarakat yang dilaksanakan di 

Puskesmas Wiradesa Kabupaten Pekalongan masih dilakukan secara manual 

dengam memberikan lembar kuesioner kepada masyarakat yang telah 

mendapatkan pelayanan. Tahun 2020 dan 2021 Puskesmas Wiradesa tidak 

melaksanakan Survei kepuasan dan keluhan dikarenakan covid-19. Penelitian ini 

bertujuan untuk merancang dan membuat sistem informasi kepuasan dan 

keluhan masyarakat di Puskesmas Wiradesa yang mendapatkan output 

pengolahan data survei kepuasan dan keluhan secara elektronik dan 

menghasilkan laporan yang cepat dan aktual. Penelitian ini menggunakan 

penelitian kualitatif dengan metode pengembangan sistem Waterfall. Hasil 

penelitian Requirement analysis and definition adalah tampilan yang simpel dan 

mudah dioperasikan, serta laporan survei kepuasan dan keluhan yang sesuai 

dengan format yang ditetapkan oleh Permenpan. System and software design 

sistem ini memiliki dua jenis pengguna yaitu admin dan pasien. Implementation 

and unit testing peneliti menggunakan bahasa pemrograman PHP dan 

Framework Laravel. Integration and system testing sistem dilakukan 

menggunakan teknik blackbox menunjukkan bahwa sistem ini berfungsi dengan 

baik dan dapat membantu petugas rekam medis dan mempermudah pekerjaan 

mereka.  

Katakunci: Kepuasan, Keluhan, Waterfall 

 

Pendahuluan 

Puskesmas adalah sarana pelayanan kesehatan yang mengutamakan kesehatan 

masyarakat dan individu pada tingkat awal, dengan fokus pada upaya promosi kesehatan 

dan pencegahan penyakit di area operasionalnya [1]. Puskesmas memiliki peran strategis 

sebagai fasilitas kesehatan yang dilengkapi dengan teknologi canggih dan didukung oleh 

tenaga ahli, sehingga berkontribusi besar dalam mempercepat peningkatan kesehatan 

masyarakat Indonesia. Sebagai hasilnya, masyarakat dapat mengharapkan pelayanan 

kesehatan yang memuaskan dari Puskesmas [2]. Pemanfaatan sistem informasi di 

puskesmas harus mengikuti peraturan dari Kementerian Kesehatan, yang mewajibkan 

setiap puskesmas untuk memiliki Sistem Informasi Puskesmas [3].  

Tingkat kepuasan pasien adalah salah satu indikator utama dalam menilai 

keberhasilan pelayanan kesehatan di Puskesmas. Kepuasan merupakan tingkat perasaan 

yang dialami oleh pasien setelah menerima pelayanan kesehatan, yang terjadi ketika 
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mereka membandingkan pengalaman mereka dengan harapan sebelumnya [4]. Untuk 

menjaga kualitas layanan, puskesmas perlu merumuskan strategi berkelanjutan dengan 

membentuk tim mutu yang terdiri dari petugas yang ahli dalam komunikasi, pemasaran, 

dan hubungan masyarakat. Tim ini bertugas menangani keluhan pasien dengan baik, 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan secara 

keseluruhan [5]. Salah satu cara untuk mengukur tingkat kepuasan pasien dan menampung 

keluhan mereka adalah dengan melakukan survei kepuasan masyarakat kepada pasien. 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) merupakan kegiatan yang mencakup 

pengukuran menyeluruh terhadap tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan 

yang diberikan oleh penyedia layanan publik. Ini membantu penyelenggara layanan publik 

untuk mengevaluasi kinerja dan membuat perbaikan berkelanjutan berdasarkan umpan 

balik dari masyarakat [6]. Di Puskesmas Wiradesa pelaksanaan survei kepuasan 

masyarakat masih dilakukan secara manual, yaitu memberikan lembar kuesioner kepada 

pasien yang telah mendapatkan pelayanan. Masalah yang timbul terjadi penumpukan 

pasien di ruang tunggu selama pelaksanaan survey kepuasan masyarakat, hal mengganggu 

pelayanan dan kenyamanan pasien. Selain itu pada saat terjadi pandemi seperti pandemi 

covid-19 kegiatan survey kepuasan dan keluhan masyarakat tidak dapat dilakukan. 

Sedangkan penyelenggara pelayanan publik harus terus mempertimbangkan kepuasan 

masyarakat dalam mendapatkan pelayanan publik selama pandemi covid-19 [7]. 

Tabel 1 Laporan IKM di Puskesmas Wiradesa 

No Tahun Ya/tidak dilaporkan Hasil IKM Predikat 

1 2017 Ya 74, 941 Kurang Baik 

2 2018 Ya 85,105 Baik 

3 2019 Ya 80,281 Baik 

4 2020 Tidak - - 

5 2021 Tidak - - 

6 2022 Ya 78,525 Baik 

Sumber: Dokumentasi hasil laporan IKM Puskesmas Wiradesa 

Berdasarkan tabel 1 diketahui bahwa tahun 2017 sampai tahun 2019 Puskesmas 

Wiradesa melaksanakan dan melaporkan survei kepuasan masyarakat dengan hasil indeks 

kepuasan masyarakat tertinggi tahun 2018 yaitu 85,105 (predikat baik). Tahun 2020 dan 

2021 Puskesmas Wiradesa tidak melaksanakan dan melaporkan survei kepuasan 

masyarakat. Permasalahan tidak dilaksanakanya survei kepuasan masyarakat adalah pada 

tahun 2020 dan tahun 2021 masih terjadinya pandemi covid-19, dan untuk menghindari 

kontak langsung dengan pasien maka pelaksanaan survei kepuasan masyarakat tidak 

dilakukan. Akibatnya Puskesmas Wiradesa tidak bisa melaporkan hasil survei kepuasan 

masyarakat ke Dinas Kesehatan dan Sekretaris Daerah Kabupaten Pekalongan, sehingga 

mempengaruhi penilaian kinerja pelayanan publik di Instansi Dinas Kesehatan. Pada tahun 

2022 Puskesmas Wiradesa kembali melaksanakan dan melaporkan survei kepuasan 

masyarakat dengan hasil IKM 78,525 (predikat baik). 
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Sistem informasi kepuasan dan keluhan masyarakat adalah sistem yang mencatat 

evaluasi dari masyarakat tentang sejauh mana pelayanan telah memenuhi tingkat kepuasan 

mereka, serta sebagai sarana bagi masyarakat untuk menyampaikan keluhan mereka. 

Pembuatan sistem informasi ini menggunakan sistem berbasis website yang membantu 

memecahkan masalah petugas, seperti mempermudah pengumpulan survei kepuasan dan 

keluhan masyarakat, pengolahan data, dan penyediaan informasi yang diperlukan, serta 

memungkinkan akses bersama bagi pengguna [8]. Penelitian ini menggunakan metode 

pengembangan sistem waterfall, metode waterfall dapat mendefinisikan seluruh kebutuhan 

sistem secara menyeluruh, jelas, dan tepat pada awal proyek [9]. Penelitian ini bertujuan 

untuk merancang dan membangun sistem informasi kepuasan dan keluhan masyarakat 

berbasis website di Puskesmas Wiradesa. 

Metode Penelitian 

Jenis Penelitian 

Jenis penelitian dalam rancang bangun sistem informasi kepuasan dan keluhan 

masyarakat di Puskesmas Wiradesa adalah menggunakan penelitian kualitatif dengan 

metode pengembangan sistem Waterfall menurut Ian Sommerville (2016). Adapun 

kelebihan metode waterfall menurut Widiyanto (2018) adalah tahapan proses 

pengembangannya tetap (pasti), sederhana untuk digunakan, dan berlangsung dengan cara 

yang teratur. 

Subjek Penelitian 

Subjek dalam penelitian ini adalah 8 (delapan) orang yang meliputi: 3 (tiga) petugas 

pelayanan, 1 (satu) ketua tim mutu, 1 (satu) kepala puskesmas, dan 3 (tiga) pasien  di 

Puskesmas Wiradesa. 

Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data melalui observasi, 

wawancara dan brainstorming. Observasi langsung dilakukan di Puskesmas Wiradesa 

untuk memahami kebutuhan dalam merancang dan membangun sistem pada penelitian 

ini, termasuk dalam pengumpulan data melalui kegiatan survei kepuasan masyarakat, dan 

kegiatan pengolahan data di microsoft excel. Pertanyaan yang diajukan dalam sesi 

wawancara mengarah pada informasi yang diperlukan dalam pembuatan sistem informasi 

kepuasan dan keluhan masyarakat di Puskesmas Wiradesa. Brainstorming dilakukan setelah 

proses wawancara untuk menghasilkan produk yang sesuai dengan kebutuhan Puskesmas 

Wiradesa. Pelaksanaan brainstorming juga berfungsi sebagai validasi data yang telah 

dikumpulkan dari wawancara, yang juga dikenal sebagai triangulasi sumber. 

Metode Perancangan Sistem 

Metode yang digunakan dalam peneliti yaitu metode waterfall dengan tahapan 

requirements analysis and definition yaitu tahapan analisis dan pengumpulan kebutuhan 

pembuatan sistem dilakukan oleh peneliti dengan cara observasi, wawancara dan 

brainstorming. Tahapan kedua system and software design yaitu tahapan desain perangkat 
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lunak dengan membuat flowchart system, context diagram, data flow diagram level 1, dan entity 

relationship. Tahapan ketiga implementation and unit testing yaitu tahapan pengkodean dalam 

bahasa pemrograman PHP menggunakan aplikasi Visual Studio Code dengan kerangka kerja 

framework laravel. PHP adalah bahasa pemrograman yang digunakan untuk mengubah kode 

program menjadi instruksi mesin yang dapat dieksekusi oleh server komputer dan 

dimasukkan ke dalam HTML [10]. Sedangkan framework laravel merupakan kumpulan 

fungsi-fungsi, prosedur, dan kelas-kelas tertentu yang dirancang untuk memudahkan dan 

mempercepat pekerjaan programmer tanpa perlu membuat fungsi atau kelas dari awal. 

[11]. Pada tahapan ini peneliti juga membuat database dengan menggunakan MySQL, 

MySQL adalah perangkat lunak manajemen basis data yang memungkinkan pengguna 

untuk membuat dan mengelola basis data mereka sendiri [12]. Tahapan keempat integration 

and system testing yaitu tahapan pengujian sistem menggunakan teknik black-box, metode 

blackbox testing memusatkan pada pengujian fungsionalitas aplikasi tanpa memerhatikan 

detail implementasinya, hanya mengetahui input dan output yang dihasilkan [13]. 

Sedangkan tahapan operation and maintenance tidak diteliti karena fokus pada penggunaan 

sistem dan perawatannya yang memakan waktu lama. 

Hasil dan Pembahasan 

Requirement Analysis and Definition  

Identifikasi Masalah 

Salah satu masalah dalam proses survei kepuasan dan keluhan masyarakat secara 

manual di Puskesmas Wiradesa adalah banyak kuesioner yang tidak dikembalikan ke 

petugas, sehingga tidak mencapai jumlah sampel yang dibutuhkan untuk pengukuran 

survei kepuasan. Dari wawancara  dengan petugas tim mutu Puskesmas Wiradesa 

didapatkan hasil sebagai berikut: 

Tabel 2 Jumlah kueioner yang kembali 

bulan Februari tahun 2024 
No Unit Pelayanan Kuesioner yang dibagi Kuesioner  yang kembeli Presentase 

1 Pendaftaran 30 24 80% 

2 Pemeriksaan 

Umum 

30 26 86% 

3 Pemeriksaan Gigi 10 7 70% 

4 Pelayanan 

Kesehatan Ibu dan 

Anak 

10 9 90% 

5 Laboratorium 10 8 80% 

6 Farmasi 30 21 70% 

 Total 130 95 73% 

Sumber: Dokumentasi hasil laporan IKM Puskesmas Wiradesa 

Dari tabel diatas dapat dilihat rata-rata kuesioner yang kembali ke petugas sebanyak 

73% dari jumlah kuesioner yang dibagi. Masalah lain yang ditemukan dalam proses survei 

kepuasan dan keluhan masyarakat secara manual adalah kesulitan yang dihadapi oleh 

petugas tim mutu dalam menginput jawaban hasil survei kepuasan dan keluhan 

masyarakat. Kendala ini muncul karena hanya tim mutu yang bertanggung jawab 
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menginput hasil survei yang diperoleh dari unit pelayanan, yang pada akhirnya 

mempengaruhi keakuratan dan ketepatan waktu dalam pelaporan survei kepuasan dan 

keluhan masyarakat. 

Identifikasi Kebutuhan 

1. Tampilan sistem simpel dan mudah dioperasikan; 

2. Hak akses dibagi menjadi 2: Admin, dan pasien; 

3. Tipe jawaban kuesioner dibuat dalam bentuk emoji; 

4. Dashboard yang menampilkan hasil survei kepuasan dan laporan keluhan yang 

masuk; 

5. Fitur cetak laporan yang disesuaikan dengan Permenpan Nomer 14 Tahun 2017. 

System and Software Design (Desain Sistem dan Perangkat Lunak) 

Desain Flowchart Sistem 

Flowchart berfungsi sebagai representasi visual dari algoritma atau prosedur untuk 

menyelesaikan masalah, memudahkan pengguna untuk mengidentifikasi bagian-bagian 

yang terlewat selama analisis masalah. Selain itu, flowchart memfasilitasi komunikasi antar 

pemrogram [14]. 

 
Gambar 1. Flowchart Sistem 

Gambar 2 menggambarkan alur sistem informasi kepuasan dan keluhan masyarakat, 

dimulai dari pasien dapat mengakses sistem tanpa perlu melakukan login, pasien dapat 

melihat hasil survei kepuasan dan tanggapan keluhan masyarakat di halaman dashboard, 

selanjutnya pasien dapat mengisi kuesioner kepuasan dan keluhan masyarakat. Untuk 

petugas tim mutu dapat mengakses sistem dengan melakukan login mengunakan username 

dan password, petugas dapat melihat hasil survei kepuassan dan tanggapan keluhan pada di 

halaman dashboard, selanjutnya petugas dapat menginput tanggapan keluhan masyarakat 
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yang telah masuk di dalam sistem, petugas dapat mencetak laporan kepuasan dan keluhan 

masyarat untuk selanjutnya dilaporkan ke Kepala Puskesmas.  

Context Diagram 

Context diagram adalah diagram level tertinggi dari Data Flow Diagram (DFD) yang 

menunjukkan hubungan antara sistem dan lingkungan eksternalnya. Diagram ini hanya 

terdiri dari satu proses dan tidak menggambarkan penyimpanan data, namun dapat 

menampilkan semua entitas eksternal untuk memperlihatkan aliran data pada input, 

proses, dan output [14].  

 
Gambar 2. Context Diagram 

Gambar 3 menunjukkan proses dari kesuluruhan program yang akan dilakukan 

pada sistem informasi survei kepuasan dan keluhan masyarakat di Puskesmas Wiradesa. 

Context diagram diatas memiliki 2 (dua) entitas yaitu petugas tim mutu dan pasien. Hak 

akses keseluruhan dimiliki oleh petugas tim mutu yang bertugas sebagai admin yang 

mengontrol jalannya keseluruhan sistem informasi survei kepuasan dan keluhan 

masyarakat.  

Data Flow Diagram level 1 

Data flow diagram (DFD) adalah representasi grafis yang menunjukkan aliran data 

dari suatu entitas ke sistem atau dari sistem ke entitas. DFD dapat digambarkan sebagai 

metode visual yang merepresentasikan jalur data dari masukan ke keluaran [14]. 
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Gambar 3. Data Flow Diagram Level 1 

Gambar 4 menunjukkan DFD level 1 di atas memiliki 2 pengguna yaitu petugas tim 

mutu sebagai admin dan pasien sebagai user. Sistem memiliki 10 proses yaitu proses login, 

proses input petugas pelayanan, proses input unit pelayanan, proses input kuesioner 

survei, proses input keluhan, proses input jawaban keluhan, input data responden, proses 

input jawaban kuesioner survei, laporan indeks kepuasan dan keluhan, serta cetak laporan 

indeks kepuasan dan keluhan.  

Entity Relationship Diagram 

Diagram hubungan entitas (Entity Relationship Diagram) adalah representasi visual 

yang digunakan untuk menunjukkan hubungan antara entitas penyimpanan data dalam 

diagram aliran data. ERD menggunakan sekumpulan simbol untuk menggambarkan 

struktur dan interaksi antar data [15]. 

 
Gambar 4. Entity Relationship Diagram 

Gambar 5 menunjukkan Entity Relationship Diagram (ERD) sistem informasi 

kepuasan dan keluhan masyarakat di puskesmas wiradesa yang memiliki 6 entitas, yaitu: 

https://journal.pubmedia.id/index.php/mpk
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Entitas user yang memiliki atribut id, nama, nip, hak akses, password, email, created at, 

updated at. Entitas kuesioner puskesmas yang memiliki atribut id, id pelayanan, pelayanan, 

unsur skm, tipe jawaban, rekomendasi, created at, updated at. Entitas jawaban kuesioner 

yang memiliki atribut id, id responden,  unsur skm1, unsur skm2, unsur skm3, unsur skm4, 

unsur skm5,  unsur skm6,  unsur skm7,  unsur skm8,  unsur skm9, created at, updated at. 

Entitas keluhan masyarakat yang memiliki atribut id, id keluhan, id pelayanan, nama, 

alamat, email, email, nomor phone, created at, updated at. Entitas jawaban keluhan yang 

memiliki atribut id, id keluhan masyarakat, nama, tanggapan keluhan, created at, update 

at. Entitas laporan yang memiliki atribut kepuasan masyarakat, keluhan masyarakat. 

Implementation and Unit Testing (Implementasi dan Uji Unit) 

Tampilan semua pengguna pada bagian halaman awal 

 
Gambar 5. Halaman awal 

Pengujian awal dilakukan untuk semua pengguna yang menggunakan sistem yaitu 

tampilan awal pengguna tidak perlu login terlebih dahulu. Pada halaman ini terdapat 2 

menu yaitu menu dashboard dimana pasien dapat melihat hasil survei yang telah 

dilakukan dan menu input survei kepuasan masyarakat untuk melaksanakan survei 

kepuasan dan keluhan masyarakat. 

Tampilan halaman login 

 
Gambar 7. Halaman login 

Halaman login merupakan pintu masuk akses admin untuk mengakses keseluruhan 

sistem informasi kepuasan dan keluhan masyarakat. Pada halaman ini petugas tim mutu 
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yang merupakan admin sistem kepuasan dan keluhan masyarakat memasukkan username 

dan password sesuai dengan hak akses yang dimiliki sudah sesuai dengan database. 

Tampilan halaman dashboard 

 
Gambar 8. Halaman Dashboard 

Pengujian selanjutnya yaitu tampilan halaman dashboard, masing-masing pengguna 

baik itu admin dan user memiliki tampilan yang sama berupa informasi survei kepuasan 

dan keluhan masyarakat yang sudah ditanggapi. Pengguna dapat memilih waktu tahunan 

atau bulanan dan jenis pelayanan untuk informasi yang akan diampilkan. 

Tampilan halaman data pertanyaan kuesioner 

 
Gambar 6. Halaman data kuesioner 

Halaman data kuesiner merupakan halaman untuk melakukan input daftar 

pertanyaan kuesioner survei, yang kemudian akan tersimpan di database dan terbridging 

dengan halaman input survei kepuasan masyarakat. 

Tampilan halaman input data responden 

 
Gambar 7. Halaman input data responden 

Halaman input data responden merupakan halaman untuk menginput identitas 

responden. Halaman ini berisi jenis pelayanan, jenis kelamin, umur, pendidikan dan 

pekerjaan. Setelah semua data diisi responden bisa mengeklik proses kuesioner untuk 
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melanjutkan mengisi kuesioner kepuasan masyarakat. Jenis pelayanan yang dipilih ada 4 

(empat) sesuai dengan pelayanan yang sudah didapatkan pasien. 

Tampilan halaman input kuesioner survei kepuasan masyarakat 

 
Gambar 8. Halaman input kuesioner survei kepuasan masyarakat 

Halaman input data kuesioner survei kepuasan masyarakat merupakan halaman 

untuk menginput jawaban kuesioner survei kepuasan masyarakat. Terdapat 9 (sembilan) 

pertanyaan yang harus dijawab oleh responden.  

Tampilan halaman input keluhan masyarakat 

 
Gambar 9. Halaman input keluhan masyarakat 

Halaman input keluhan merupakan halaman dimana pasien dapat menuliskan 

keluhan yang dirasakan saat mendapatkan pelayanan dimasing-masing unit pelayanan. 

Pasien cukup mengeklik kotak menulis keluhan apabila pasien mempunyai keluhan yang 

harus disampaikan ke pihak Puskesmas. Jika tidak ada keluhan maka langsung klik kirim 

untuk mengahiri kegiatan survei kepuasan dan keluhan masyarakat. 

Tampilan halaman rekap survei kepuasan masyarakat 

 
Gambar 10. Halaman input rekap survei kepuasan masyarakat 

Halaman rekap survei kepuasan masyarakat merupakan halaman untuk melihat 

rangkuman jawaban survei kepuasan masyarakat. Petugas tim mutu selaku admin dapat 
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melihat jumlah responden yang telah mengisi, juga skor jawaban dari masing-masing unsur 

survei kepuasan masyarakat. 

Tampilan halaman tindak lanjut keluhan 

 
Gambar 11. Halaman tindak lanjut keluhan 

Halaman tindak lanjut keluhan merupakan halaman untuk menjawab keluhan 

masyarakat yang masuk. Pada halaman ini tim mutu dapat melihat keluhan yang belum 

ditanggapi, setelah petugas tim mutu menjawab keluhan maka akan tersimpan di database 

dan terbriging ke dashboard dan cetak keluhan. Notifikasi juga akan berubah menjadi 

sudah ditanggapi. 

Tampilan halaman cetak laporan survey kepuasan 

 
Gambar 12. Halaman cetak laporan survei kepuasan 

Halaman cetak laporan survei merupakan halaman untuk mendownload laporan 

survei kepuasan masyarakat. Format laporan sudah disesuaikan dengan Permenpan 

Nomor 14 tahun 2017, sehingga petugas tim mutu tidak perlu mengedit. 

Cetak laporan keluhan masyarakat 

 
Gambar 13. Halaman cetak laporan keluhan 
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Halaman cetak laporan keluhan merupakan halaman untuk mendownload laporan 

keluhan masyarakat. Dengan cetak laporan keluhan ini mempermudah tim mutu dalam 

melaporkan keluhan masyarak yang masuk ke Puskesmas Wiradesa. 

Tampilan halaman logout. 

 
Gambar 14. Halaman halaman logout 

Halaman logout  merupakan pintu keluar admin untuk setelah selesai mengakses 

keseluruhan sistem informasi kepuasan dan keluhan masyarakat.  

 

Integration and system testing (Uji Sistem) 

Tabel 1. Pengujian Blacbox 
No. Fungsionalitas Skenario Uji Hasil yang Diharapkan Kesimpulan 

1 Menampilkan 

halaman utama 

Aktifkan dahulu aplikasi 

laragon, setelah itu masuk 

ke halaman browser lalu 

ketik sikepmas.test lalu 

enter 

Dapat menampilkan halaman 

utama sistem informasi 

kepuasan dan keluhan 

masyarakat 

Berhasil 

2 Login kedalam 

website 

Mengisi username dan 

password kemudian klik 

login 

Apabila Username dan 

password sesuai dengan 

database user yang ada, maka 

akan masuk ke dalam sistem 

Berhasil 

3 Mengakses dashboard Pilih tahunan atau bulanan, 

lalu pilih semua pelayanan, 

lalu pilih tahun yang akan 

ditampilkan, terahir klik 

show. 

Tampilan dashboard yang 

menampilkan informasi 

laporan survei kepuasan dan 

keluhan mayarakat yang telah 

ditanggapi sesuai dengan 

pilihan per tahun atau per 

bulan 

Berhasil 

4 Mengakses CRUD 

halaman data 

pertanyaan 

kuesioner 

Menampilkan data 

kuesioner, Melakukan 

tambah data, edit data, 

hapus pertanyaan 

kuesioner 

User dapat melakukan CRUD 

pada halaman pertanyaan 

kuesioner 

Berhasil 

5 Mengakses input 

kepuasan dan 

keluhan masyarakat 

Input data responden, 

kemudian input 

kuesioner, dan kolom 

keluhan 

User dapat melakukan input 

kepuasan dan keluhan 

masyarakat pada halaman 

input kepuasan dan keluhan 

Berhasil 

6 Mengakses CRUD 

halaman tindak 

lanjut keluhan 

Menampilkan data 

keluhan, melakukan 

tambah jawaban, edit 

User dapat melakukan CRUD 

pada halaman tindak lanjut 

keluhan 

Berhasil 
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jawaban, hapus jawaban 

tindak lanjut keluhan 

7 Mengakses cetak 

laporan survei 

kepuasan 

masyarakat 

Pilih cetak laporan survei, 

pilih tahunan atau bulanan, 

lalu pilih jenis pelayanan 

atau semua pelayanan, lalu 

pilih tahun yang akan 

dicetak  

Tampilan laporan yang 

menampilkan informasi 

laporan survei kepuasan 

mayarakat serta cetak laporan 

survei  

Berhasil 

8 Mengakses cetak 

laporan kepuasan 

masyarakat 

Pilih cetak laporan keluhan, 

pilih tahunan atau bulanan, 

lalu pilih jenis pelayanan 

atau semua pelayanan, lalu 

pilih tahun yang akan 

dicetak 

Tampilan laporan yang 

menampilkan informasi 

laporan keluhan masyarakat 

serta cetak laporan survei  

Berhasil 

9 Logout untuk keluar 

dari sistem. 

Klik button logout pada 

pojok kanan atas. 

Pengguna dapat keluar dari 

halaman web.   Kemudian 

muncul halaman 

login. 

Berhasil 

Berdasarkan tabel 4 pengujian terhadap sistem informasi kepuasan dan keluhan 

masyarakat pada halaman admin dan user menunjukkan bahwa setiap menu berhasil 

dijalankan dan ditampilkan oleh pengguna. Hasil pengujian juga dapat diterima dan sesuai 

dengan harapan pengguna. Dari hasil pengujian didapatkan petugas dan pasien merasa 

mudah dalam melaksanakan survei kepuasan dan keluhan masyarakat. 

Kesimpulan 

Requirement analysis and definition dalam sistem informasi kepuasan dan keluhan 

masyarakat, keinginan utama adalah tampilan yang simpel dan mudah dioperasikan, serta 

laporan survei kepuasan dan keluhan yang sesuai dengan format yang ditetapkan oleh 

Permenpan. System and software design sistem ini memiliki dua jenis pengguna yaitu 

admin dengan hak akses dikelola oleh tim mutu, dan pengguna biasa yang dapat diakses 

langsung oleh pasien tanpa login. Terdapat 6 entitas, 9 relasi, 12 tabel database, dan 14 

halaman tampilan. Implementation and unit testing peneliti menggunakan bahasa 

pemrograman PHP dan Framework Laravel untuk merancang sistem ini, dengan Visual 

Studio Code sebagai aplikasi editor. Integration and system testing sistem dilakukan 

menggunakan teknik blackbox, hasil pengujian menunjukkan bahwa setiap menu berfungsi 

dengan baik dan memenuhi harapan pengguna, mempermudah pengguna dalam 

melakukan survei kepuasan dan keluhan masyarakat. 
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