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PUBLIK DI KANTOR CAMAT MEDAN SELAYANG
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INTI SARI

Evaluasi kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik di Kantor
Camat Medan Selayang masih dilakukan secara manual melalui kuesioner
kertas dan rekapitulasi Microsoft Excel sehingga rentan kesalahan serta
kurang efisien. Penelitian ini bertujuan mengimplementasikan metode
Simple Additive Weighting (SAW) ke dalam sistem pendukung keputusan
berbasis web untuk mengevaluasi kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik administrasi. Sistem dibangun menggunakan PHP Native
dan MySQL dengan sembilan kriteria Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
sesuai Peraturan Menteri PAN-RB Nomor 14 Tahun 2017. Data 30
responden periode Juni—Juli 2026 diolah melalui normalisasi, pembobotan,
perhitungan nilai preferensi (Vi), ranking, dan klasifikasi. Hasil menunjukkan
9 responden (30,0%) berada pada kategori PUAS dan 21 responden
(70,0%) pada kategori TIDAK PUAS, dengan threshold rata-rata Vi sebesar
0,8062. Aspek dengan penilaian tertinggi adalah Persyaratan, sedangkan
prioritas perbaikan adalah Waktu Pelayanan dan Penanganan Pengaduan.
Sistem SPK SAW terbukti mampu mendukung evaluasi kepuasan
masyarakat secara lebih objektif, terstruktur, dan terdokumentasi
dibandingkan pengolahan manual.

Kata kunci: Simple Additive Weighting, kepuasan masyarakat, pelayanan
publik, sistem pendukung keputusan, Indeks Kepuasan Masyarakat
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ABSTRACT

Public service satisfaction evaluation at the Medan Selayang
Subdistrict Office was still conducted manually using paper questionnaires
and Microsoft Excel recapitulation, which is prone to errors and inefficient.
This study aims to implement the Simple Additive Weighting (SAW) method
into a web-based decision support system to evaluate community
satisfaction with administrative public services. The system was developed
using native PHP and MySQL with nine Community Satisfaction Index
criteria based on Ministerial Regulation of PAN-RB Number 14 of 2017. Data
from 30 respondents for the June—July 2026 period were processed through
normalization, weighting, preference value (Vi) calculation, ranking, and
classification. The results show that 9 respondents (30,0%) were
categorized as SATISFIED and 21 respondents (70,0%) as DISSATISFIED,
with an average Vi threshold of 0,8074. The highest-rated aspect was
Persyaratan, while priority improvements were Waktu Pelayanan and
Penanganan Pengaduan. The SAW-based DSS effectively supports more
objective, structured, and documented satisfaction evaluation compared to
manual processing.

Keywords: Simple Additive Weighting, community satisfaction, public
service, decision support system, Community Satisfaction Index

xiii



BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Permasalahan

Kecamatan Medan Selayang merupakan salah satu kecamatan di
wilayah barat Kota Medan, Yang berada di J| Bunga Cempaka. No.54 A, Padang
Bulan Selayang I, Kec. Medan Selayang, Kota Medan, Sumatera Utara 20131.
yang terdiri dari enam kelurahan, yaitu Sempakata, Beringin, Padang Bulan
Selayang |, Padang Bulan Selayang Il, Tanjung Sari, dan Asam Kumbang.
Medan Selayang dikenal sebagai kawasan pelayanan publik dengan aktivitas
masyarakat yang padat, kebutuhan terhadap pelayanan administrasi
pemerintahan cukup tinggi. Kantor Camat Medan Selayang berperan penting
dalam memberikan layanan administrasi kependudukan, perizinan, dan
pelayanan umum lainnya, sehingga peningkatan kualitas pelayanan sangat

diperlukan untuk meningkatkan kepuasan masyarakat.

Pelayanan publik merupakan proses di mana pemerintah atau lembaga
terkait memberikan layanan kepada masyarakat untuk memenuhi kebutuhan
dan hak-hak mereka. Cara kerja pelayanan publik melibatkan beberapa
tahapan, mulai dari perencanaan, pelaksanaan, hingga evaluasi. Pertama,
pemerintah merumuskan kebijakan dan program yang sesuai dengan

kebutuhan masyarakat. Selanjutnya, layanan tersebut di implementasikan



melalui berbagai saluran, seperti kantor pelayanan atau layanan langsung.
Selama proses ini, penting untuk menjaga transparansi, akuntabilitas, dan
partisipasi masyarakat agar pelayanan yang diberikan dapat berjalan dengan
baik dan memenuhi harapan publik. Evaluasi berkala juga dilakukan untuk
meningkatkan kualitas layanan dan menyesuaikan dengan perkembangan
kebutuhan masyarakat. Kemudian indeks kepuasan masyarakat (IKM)
digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas
pelayanan publik yang diberikan oleh instalasi pemerintah. Secara singkat,
Indeks kepuasan masyarakat (IKM) menggambarkan penilaian masyarakat
dengan membandingkan antara harapan dan pelayanan yang diterima,
sehingga dapat digunakan sebagai dasar untuk mengevaluasi dan

meningkatkan kualitas layanan publik.

Permasalahan dalam pelayanan publik juga ditemukan di kantor Camat
Medan Selayang. Berdasarkan hasil pengumpulan data terhadap 30
responden pengguna layanan pada juni-juli 2026, sebanyak 21 responden
(70%) berada pada kategori tidak puas, sedangkan 9 responden (30%) berada
pada kategori puas. Beberapa aspek yang masih memerlukan perhatian
meliputi waktu pelayanan, biaya/tarif, produk pelayanan, sarana dan
prasarana, serta penanganan pengaduan. Kondisi tersebut menunjukan
perlunya evaluasi terhadap pelayanan administrasi, khususnya pembuatan

KTP, guna meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat.



Berdasarkan permasalahan tersebut, peneliti tertarik dengan memilih
metode Simple Additive Weighting (SAW) menawarkan pendekatan yang
sistematis dan objektif dalam mengukur kepuasan masyarakat. Dengan
menggunakan metode ini, diharapkan dapat diperoleh data yang akurat
mengenai persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.
Hal ini penting untuk mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki dan untuk
memastikan bahwa pelayanan publik dapat memenuhi harapan masyarakat
secara efektif. Maka dari itu penelitian ini dilakukan dengan judul
“IMPLEMENTASI METODE SIMPLE WEIGHTING (SAW) UNTUK
MENGEVALUASI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN

PUBLIK DI KANTOR CAMAT MEDAN SELAYANG”.

1.2. Rumusan Permasalahan
Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka permasalahan
yang akan di teliti dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:
a. Bagaimana mengimplementasikan metode Simple Additive Weighting
(SAW) dalam sistem evaluasi kepuasan masyarakat?
b. Bagaimana tingkat kepuasan masyarakat berdasarkan hasil evaluasi?

c. Aspek pelayanan apa yang menjadi prioritas perbaikan?



1.3. Batasan Permasalahan

Agar penelitian ini lebih berfokus dan menghindari pembahasan yang

terlalu luas, maka penelitian ini dibatasi pada beberapa aspek berikut:

a. Penelitian ini secara khusus menggunakan Metode Simple Additive
Weighting (SAW) sebagai sistem pengambilan keputusan multi-kriteria
untuk tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik di Kantor
Camat Medan Selayang.

b. Dengan banyaknya jenis pelayanan publik seperti Pelayanan Publik
administrasi yaitu pembuatan Kartu Tanda Penduduk(KTP), Kartu
Keluarga(KK), Akta Lahir dan Akta Kematian, Surat Pengantar Nikah,
Surat Domisili, Lrgalisasi Dokumen, Pengurusan Pajak Daerah dan
Penerbitan izin usaha dan izin operasional lainnya, Maka penelitian ini
hanya difokuskan pada Pelayanan Publik Administrasi pembuatan KTP.

c. Responden penelitian ini hanya masyarakat yang tinggal di Medan

Selayang dengan mengisi kuesioner.

1.4. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk:

1. Mengimplementasikan metode Simple Additive Weighting (SAW)
untuk mengevaluasi kepuasan masyarakat.
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat berdasarkan

hasil evaluasi.



3. Untuk mengetahui aspek pelayanan apa yang menjadi prioritas

perbaikan.

1.5. Manfaat Penelitian
Penelitian ini memiliki manfaat sebagai berikut:

a. Agar dapat mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik di Kantor Camat Medan Selayang secara cepat,
tepat, objektif dan terukur.

b. Agar tercipta pelayanan yang lebih transparan, akuntabel, dan
efektif sesuai dengan kebutuhan serta harapan masyarakat.

c. Agar memberikan informasi sebagai dasar perbaikan.

d. Agar mempermudah masyarakat dalam mengakses layanan
dengan prosedur yang lebih sederhana serta penyediaan informasi

yang jelas mengenai pelayanan publik.
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