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INTISARI 
Pelayanan publik yang berkualitas merupakan salah satu indikator 

keberhasilan instansi pemerintah dalam memenuhi kebutuhan 

masyarakat. Proses penilaian kepuasan masyarakat di Kantor 

Kecamatan Medan Selayang masih dilakukan secara manual sehingga 

membutuhkan waktu yang lama, berisiko terjadi kesalahan perhitungan, 

dan menyulitkan proses analisis hasil. Oleh karena itu, diperlukan suatu 

sistem yang mampu membantu proses pengolahan data kepuasan 

masyarakat secara lebih cepat, akurat, dan objektif. Penelitian ini 

bertujuan menerapkan metode Simple Additive Weighting (SAW) dalam 

sistem pendukung keputusan untuk menentukan tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik di Kantor Kecamatan Medan 

Selayang. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data 

yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 30 responden. 

Penilaian dilakukan berdasarkan sembilan kriteria Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM), yaitu persyaratan, prosedur, waktu pelayanan, 

biaya/tarif, produk pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku 

pelaksana, sarana dan prasarana, serta penanganan pengaduan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa metode SAW mampu melakukan 

normalisasi data, menghitung nilai preferensi, serta mengklasifikasikan 

responden ke dalam kategori puas atau tidak puas berdasarkan nilai 

ambang (threshold). Sistem yang dibangun dapat membantu proses 

pengolahan data menjadi lebih cepat, akurat, dan terstruktur sehingga 

dapat mendukung pihak Kecamatan Medan Selayang dalam 

mengevaluasi serta meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kepuasan Masyarakat, Sistem 

Pendukung Keputusan, Simple Additive Weighting (SAW), Indeks 

Kepuasan Masyarakat.  
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ABSTRAK 
Public service quality is an important indicator of government 

performance in meeting community needs. The process of measuring 

community satisfaction at the Medan Selayang District Office is still 

conducted manually, resulting in lengthy processing time, potential 

calculation errors, and difficulties in analyzing survey results. Therefore, 

a decision support system is needed to process community satisfaction 

data more quickly, accurately, and objectively. This study aims to 

implement the Simple Additive Weighting (SAW) method in a decision 

support system to determine the level of community satisfaction with 

public services at the Medan Selayang District Office. This quantitative 

research collected data from 30 respondents using questionnaires. The 

assessment was based on nine Community Satisfaction Index (CSI) 

criteria: requirements, procedures, service time, fees, service products, 

staff competence, staff behavior, facilities and infrastructure, and 

complaint handling. The results indicate that the SAW method effectively 

normalizes data, calculates preference values, and classifies 

respondents into satisfied and dissatisfied categories based on a 

threshold value. The developed system provides faster, more accurate, 

and well-structured data processing, thereby assisting the Medan 

Selayang District Office in evaluating and improving the quality of public 

services. 

 

Keywords: Public Service, Community Satisfaction, Decision Support 

System, Simple Additive Weighting (SAW), Community Satisfaction 

Index. 

  



1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 
  

1.1 Latar Belakang Masalah  

       Kecamatan Medan Selayang merupakan salah satu kecamatan di 

Kota Medan yang berada di wilayah barat kota dengan aktivitas 

masyarakat yang cukup padat. Kecamatan ini memiliki enam kelurahan, 

yaitu Sempakata, Beringin, Padang Bulan Selayang I, Padang Bulan 

Selayang II, Tanjung Sari, dan Asam Kumbang. Kondisi tersebut 

menyebabkan tingginya kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan 

administrasi pemerintahan, sehingga peningkatan kualitas pelayanan 

publik menjadi hal yang sangat penting bagi pihak kecamatan.  

      Namun, berdasarkan hasil pengamatan, masih ditemukan berbagai 

permasalahan dalam proses penilaian kepuasan masyarakat di Kantor 

Camat Medan Selayang. Salah satu permasalahan utama adalah masih 

banyak penyampaian penilaian dan keluhan dari masyarakat belum 

berjalan optimal. Selain itu, metode survei kepuasan masyarakat masih 

dilakukan secara manual, sehingga data belum diolah secara sistematis, 

membutuhkan waktu lama, dan menyulitkan pihak kecamatan dalam 

melakukan analisis serta pengambilan keputusan secara tepat. Kondisi 

ini menyebabkan pihak kantor camat kesulitan mengetahui tingkat 

kepuasan masyarakat secara faktual karena belum adanya sistem yang 

mampu mengelola data berdasarkan kriteria pelayanan yang jelas, 

seperti persyaratan, prosedur, waktu pelayanan, biaya/tarif, produk 
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pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, sarana dan 

prasarana, serta penanganan pengaduan. 

Dalam penelitian ini, kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik 

di Kantor Camat Medan Selayang diukur melalui beberapa variabel yang 

mencerminkan pengalaman dan penilaian masyarakat secara langsung 

terhadap pelayanan yang diterima. Variabel tersebut meliputi 

persyaratan, prosedur, waktu pelayanan, biaya/tarif, dan produk 

pelayanan, kompetensi pelaksana yang berkaitan dengan kemudahan 

administrasi, alur pelayanan, kecepatan proses, transparansi biaya, serta 

kualitas hasil layanan yang diterima masyarakat. Selain itu, terdapat 

variabel kompetensi pelaksana dan perilaku pelaksana yang 

menggambarkan kemampuan, keahlian, serta sikap petugas dalam 

memberikan pelayanan. Kemudian sarana dan prasarana menjadi faktor 

pendukung yang mempengaruhi kenyamanan dan kelancaran proses 

pelayanan. Terakhir, penanganan pengaduan menunjukkan kemampuan 

instansi dalam menerima dan menindaklanjuti keluhan masyarakat. 

Setelah variabel-variabel tersebut ditentukan, langkah selanjutnya 

adalah melakukan pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner 

kepada masyarakat sebagai responden. Data yang diperoleh kemudian 

diolah untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan publik yang diberikan oleh Kantor Camat Medan Selayang. 

Dalam penelitian ini, pengolahan data dilakukan menggunakan metode 

Simple Additive Weighting (SAW) sebagai salah satu metode dalam 
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sistem pendukung keputusan. Metode SAW digunakan untuk menghitung 

nilai preferensi berdasarkan bobot dan kriteria yang telah ditentukan, 

sehingga dapat menghasilkan penilaian yang objektif dalam menentukan 

tingkat kepuasan masyarakat. Hasil dari pengolahan data tersebut 

kemudian digunakan untuk mengklasifikasikan tingkat kepuasan 

masyarakat, apakah termasuk dalam kategori puas atau tidak puas 

terhadap pelayanan publik yang diberikan. 

1.2 Rumusan Permasalahan  

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan, maka 

rumusan permasalahan dalam penelitian ini adalah:  

1. Bagaimana menggunakan metode SAW dalam menentukan tingkat 

kepuasaan masyarakat terhadap pelayanan publik pada kecamatan 

medan selayang?  

2. Bagaimana menentukan tingkat kepuasan masyarakat, apakah 

termasuk dalam kategori puas atau tidak puas berdasarkan hasil 

perhitungan metode SAW? 

3. Bagaimana mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan publik di Kantor Camat Medan Selayang berdasarkan 

variabel persyaratan, prosedur, waktu pelayanan, biaya/tarif, produk 

pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, sarana dan 

prasarana, serta penanganan pengaduan? 
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1.3 Batasan Permasalahan  

Agar penelitian ini lebih terarah dan tidak menyimpang dari permasalahan 

yang telah dirumuskan, maka batasan permasalahan dalam penelitian ini 

adalah:  

1. Penelitian difokuskan pada bagian pelayanan administrasi 

pengurusan Kartu Tanda Penduduk (KTP). 

2. Data penelitian diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada 

masyarakat yang telah menerima pelayanan pembuatan KTP di 

Kantor Camat Medan Selayang. 

3. Metode yang digunakan dalam pengolahan data adalah Simple 

Additive Weighting (SAW) untuk menentukan tingkat kepuasan 

masyarakat. 

1.4 Tujuan Penelitian  

Penelitian ini memberikan tujuan sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui dan menentukan tingkat kepuasan masyarakat, 

apakah termasuk dalam kategori puas atau tidak puas berdasarkan 

hasil perhitungan menggunakan metode SAW. 

2. Untuk menerapkan metode Simple Additive Weighting (SAW) dalam 

menentukan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

administrasi di Kantor Camat Medan Selayang. 

3. Untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

publik berdasarkan variabel persyaratan, prosedur, waktu pelayanan, 
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biaya/tarif, produk pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku 

pelaksana, sarana dan prasarana, serta penanganan pengaduan. 

1.5 Manfaat Penelitian   

Penelitian ini memilikki manfaat sebagai berikut:  

1. Bagi Penulis : Penelitian ini dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan dalam menerapkan metode Simple Additive Weighting 

(SAW) untuk menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan publik. 

2. Bagi Instansi (Kantor Camat Medan Selayang) : Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan bagi 

pihak Kantor Camat Medan Selayang dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan administrasi. 

3. Bagi Masyarakat : Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat berupa peningkatan kualitas pelayanan publik, sehingga 

masyarakat dapat memperoleh pelayanan yang lebih baik, cepat, dan 

efisien.  
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