
 

 

SISTEM PENUNJANG KEPUTUSAN PENILAIAN INDEKS KEPUASAN 
MASYARAKAT (IKM) PADA UNIT PELAYANAN PUBLIK  

MILIK PEMERINTAH KOTA YOGYAKARTA 

Studi Kasus: Kantor Kecamatan Gedongtengen Kota Yogyakarta 

  

 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 
 

 

disusun oleh 

Retno Wulandari 

13.22.1523 

 

 

JURUSAN SISTEM INFORMASI 
SEKOLAH TINGGI MANAJEMEN INFORMATIKA DAN KOMPUTER 

AMIKOM YOGYAKARTA 
YOGYAKARTA 

2015 



 

 
 

SISTEM PENUNJANG KEPUTUSAN PENILAIAN INDEKS KEPUASAN 
MASYARAKAT (IKM) PADA UNIT PELAYANAN PUBLIK 

MILIK PEMERINTAH KOTA YOGYAKARTA 

Studi Kasus: Kantor Kecamatan Gedongtengen Kota Yogyakarta 

 
SKRIPSI 

 
untuk memenuhi sebagian persyaratan  

mencapai derajat Sarjana S1 

pada jurusan Sistem Informasi 

 

 
 

 
 
 

 

disusun oleh 

Retno Wulandari 

13.22.1523 

 

 

JURUSAN SISTEM INFORMASI 
SEKOLAH TINGGI MANAJEMEN INFORMATIKA DAN KOMPUTER 

AMIKOM YOGYAKARTA 
YOGYAKARTA 

2015  



ii 

 
 

  

 



iii 

 
 

  

 



iv 

 
 

  

 

 



v 

 
 

  

 



vi 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



vii 

 
 

  

  



viii 

 
 

  



ix 

 
 

  

MOTTO 

 

Dan Allah mengeluarkan kamu dari perut ibumu dalam keadaan tidak mengetahui 
sesuatu pun dan Dia memberi kamu pendengaran, penglihatan, dan hati agar kamu 
bersyukur. (Q.S An Nahl, 16 : 78) 

Dan katakanlah, “Bekerjalah kamu, maka Allah dan rasul-Nya serta orang-orang 
mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan dikembalikan kepada 
Allah Yang Mengetahui yang gaib dan yang nyata, lalu diberitakan-Nya kepadamu 
apa yang telah kamu kerjakan.” (Q.S At Taubah, 9 : 105) 

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah 
selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang 
lain. Dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap. (Q.S Al Insyirah, 
94 : 6-8) 

Dan kami perintahkan kepada manusia agar berbuat baik kepada kedua orang 
tuanya. Ibunya telah mengandungnya dengan susah payah, dan melahirkannya 
dengan susah payah (pula). Masa mengandung sampai menyapihnya selama tiga 
puluh bulan, sehingga apabila dia telah dewasa dan umurnya mencapai empat 
puluh tahun, dia berdoa, “Ya Tuhanku, berilah aku petunjuk agar aku dapat 
mensyukuri nukmat-Mu yang telah Engkau limpahkan kepadaku dan kepada 
kedua orang tuaku, dan agar aku dapat berbuat kebajikan yang Engkai ridai, dan 
berilah aku kebaikan yang akan mengalir sampai anak cucuku. Sungguh aku 
bertobat kepada Engkau, dan sungguh, aku termasuk orang muslim” (Q.S Al 
Ahqaf, 46 : 15) 

 

“DREAM IT, WISH IT, DO IT” 

“IF YOU CAN DREAM IT, SURE YOU CAN ACHIEVE IT!” 

 “BERMIMPI BESAR, BEKERJA KERAS, BERDO’A PANJANG”  

 

 
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Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah masih banyak dijumpai 
kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan 
masyarakat. Fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat, oleh karena 
itu pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan. Salah satu 
upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik perlu disusun Indeks 
Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas 
pelayanan. Pemerintah Kota Yogyakarta sebagai salah satu instansi pemerintah 
melakukan evaluasi terhadap tingkat pelayanan kepada masyarakat dengan cara 
memberikan kuesioner yang harus diisi oleh warga masyarakat sebagai 
responden. Penilaian ini masih dilakukan secara manual sehingga cukup 
memakan waktu dan biaya. 

Sistem Penunjang Keputusan ini dibuat dengan tujuan membantu 
pemerintah dalam mengambil keputusan mengenai penilaian Indeks Kepuasan 
Masyarakat. Dengan demikian dapat diketahui mutu dan kinerja unit pelayanan 
suatu instansi untuk kemudian dapat dilakukan perbaikan. Sistem ini 
menggunakan metode scoring dengan bobot nilai dan range konversi yang sudah 
diatur dalam Keputusan Menteri PAN Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang 
Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan 
Instansi Pemerintah. Pada sistem ini digunakan bahasa pemrograman PHP dan 
database MySQL.  

Sistem Penunjang Keputusan Penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 
yang telah dibuat bisa memenuhi tujuan dalam mendapatkan penilaian indeks atas 
kualitas pelayanan publik. Dengan metode yang tidak rumit dan fleksibel untuk 
diaplikasikan pada berbagai karakteristik dan kondisi Unit Pelayanan bisa 
menghasilkan Penilaian yang cukup detail dan menyeluruh. Sistem dengan 
prosedur yang simple membuat mudah dipahami dan digunakan terutama bagi 
masyarakat awam sebagai responden.  

 

Kata Kunci : Sistem penunjang keputusan, pelayanan publik, indeks kepuasan 
masyarakat, mutu dan kinerja. 
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ABSTRACT 

 

Public service by the government officials still found many weaknesses 
that can not meet the expected quality of the public. The main function of 
government is to serve the public, therefore the government needs to continue to 
improve quality of service. One effort to improve the quality of public services 
need to be developed Public Satisfaction Index as benchmarks to assess the level 
of service quality. Yogyakarta City Government as one of the government 
agencies evaluate the level of service to the public by providing questionnaires to 
be filled out by citizens as respondents. This assessment is still done manually so 
it is quite time consuming and costly. 

This Decision Support System was created with the aim of helping the 
government in making decisions regarding Community Satisfaction Index ratings. 
In order to know the quality and performance of an agency's service unit can then 
be repaired. This system uses a scoring method with the weight value and range 
conversion is set out in Ministerial Decree PAN Number: KEP / 25 / M.PAN / 
2/2004 on General Guidelines for Preparation of Public Satisfaction Index 
Services Unit Government Agencies. This system is used on the PHP 
programming language and MySQL database. 

Decision Support System Assessment of Public Satisfaction Index, which 
was created to meet the goal in getting an index of the quality assessment of 
public services. With the method uncomplicated and flexible enough to be applied 
to a wide range of characteristics and conditions Assessment Services Unit can 
produce enough detailed and thorough. System with a simple procedure makes it 
easy to understand and use, especially for the general public as a respondent. 
 
Keywords: decision support system, public service, public satisfaction index, 
quality and performance. 
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