IMPLEMENTASI ALGORITMA K-MEANS CLUSTERING DALAM
MENGANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT MENGENAI
PELAYANAN PUBLIK
(Studi Kasus: Balai Pengujian Standar Instrumen Tanaman Industri dan

Penyegar)

SKRIPSI

ATIKA JUHAEDAH ALIFAH
20200050080

'z

Nusa Putra
—UNIVERSITY—

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI
FAKULTAS TEKNIK, KOMPUTER DAN DESAIN
UNIVERSITAS NUSAPUTRA
SUKABUMI

JUNI 2024



IMPLEMENTASI ALGORITMA K-MEANS CLUSTERING DALAM
MENGANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT MENGENAI
PELAYANAN PUBLIK
(Studi Kasus: Balai Pengujian Standar Instrumen Tanaman Industri dan

Penyegar)

SKRIPSI

Atika Juhaedah Alifah
20200050080

.Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Dalam Menempuh
Gelar Sarjana Komputer-

Nusa Putra
UNIVERSITY

A,

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI
FAKULTAS TEKNIK, KOMPUTER DAN DESAIN
UNIVERSITAS NUSAPUTRA
SUKABUMI

JUNI 2024



PERNYATAAN PENULIS

JUDUL : IMPLEMENTASI ALGORITMA K-MEANS CLUSTERING
DALAM MENGANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT
MENGENAI PELAYANAN PUBLIK (Studi Kasus : Balai
Pengujian Standar Instrumen Tanaman Industri dan
Penyegar)

NAMA : ATIKA JUHAEDAH ALIFAH

NIM 1 20200050080

~ “Saya menyatakan dan bertanggungjawab dengan sebenamya bahwa Skripsi ini
- adalah hasil karya saya sendiri kecuali cuplikan dan ringkasan yang masing-

: masing telah saya jelaskan sumbernya. Jika pada waktu selanjutnya ada pihak lain
: vang mengklaim bahwa Skripsi ini sebagai karyanya, yang disertai dengan bukti-
~ bukti yang cukup, maka saya bersedia untuk dibatalkan gelar Sarjana Komputer

saya beserta segala hak dan kewajiban yang melekat pada gelar tersebut”.

Sukabumi, Juni 2024

= Penulis, '

@ 3FAKX848546194

Atika Juhaedah Alifah




PENGESAHAN SKRIPSI

IMPLEMENTASI ALGORITMA K-MEANS CLUSTERING
DALAM MENGANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT
MENGENAI PELAYANAN PUBLIK (Studi Kasus : Balai
Pengujian Standar Instrumen Tanaman Industri dan

Penyegar)
ATIKA JUHAEDAH ALIFAH
20200050080

- Skripsi ini telah diujikan dan dipertahankan di depan Dewan Penguji pada Sidang
- Skripsi pada tanggal 11 Juni 2024. Menurut pandangan kami, skripsi ini memadai
dari segi kualitas untuk tujuan penganugerahan gelar Sarjana Komputer.

Sukabumi, Juni 2024
Pembjmbing 1 Pembimbing 11
Sudin Saepudin, M.Kom Carti Irawan, M.Kom
NIDN. 0414088608 NIDN. 0401108606

Ketua Penguji Ketua Program Studi
Sistem Informasi

=

4 - Falentino Sembiring, M.Kom Adhitia Erfina, S.T., M.Kom
. NIDN. 0408029102 NIDN. 0417049102

Dekan Fakultas Teknik, Komputer dan Desain

Ir. Paikun, S.T, M.T, IPM..Asean..Eng

NIDN. 0402037401




ABSTRACT

With the current modern era, public service is one of the important things that is
very necessary because it is one of the benchmarks to see the public's trust and
satisfaction with the services provided by an agency, both business and government
agencies. One of the agencies that provides public services is the Industrial and
Refreshment Instrument Standards Testing Center (BPSI TRI), a government
agency under the Ministry of Agriculture. In 2023, many people will receive
services, therefore, public service officers will find it difficult to determine
community satisfaction in order to optimize the services that will be provided. To
find out this, data mining calculations were carried out using the K-Means
clustering algorithm method with Community Satisfaction Index (IKM) data in
2023 using 3 (three) categories including unsatisfactory (C1), satisfactory (C2) and
very satisfactory) and 2 attributes, namely the behavior of service officers (U7) and
handling complaints, suggestions and input (U8) then carried out calculations
using Microsoft Excel and got the results that C1 (unsatisfactory) was 14
respondents, C2 (satisfactory) 39 respondents and C3 (very satisfactory) 98
respondents. Meanwhile, from the results of calculations using Python testing, the
results showed that C1 (unsatisfactory) was 9 respondents, C2 (satisfactory) was

39 respondents and C3 (very satisfactory) was 103 respondents.

Keywords: K-Means clustering, Microsoft Excel, Public Services, Python



ABSTRAK

Di era modern saat ini, pelayanan publik merupakan salah satu hal penting yang
sangat diperlukan karena menjadi salah satu tolak ukur untuk melihat kepercayaan
dan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh suatu instansi,
baik instansi dunia usaha maupun pemerintahan. Salah satu instansi yang
memberikan pelayanan kepada masyarakat adalah Balai Pengujian Standar Alat
Industri dan Penyegaran (BPSI TRI), sebuah lembaga pemerintah yang berada di
bawah Kementerian Pertanian. Pada tahun 2023 masyarakat menerima pelayanan
yang banyak, sehingga petugas pelayanan publik akan kesulitan dalam menentukan
kepuasan masyarakat agar dapat mengoptimalkan pelayanan yang akan diberikan.
Untuk mengetahui hal tersebut dilakukan perhitungan data mining dengan
menggunakan metode algoritma clustering K-Means dengan data Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) tahun 2023 dengan menggunakan 3 (tiga) kategori antara lain
kurang memuaskan (C1), memuaskan (C2) dan sangat memuaskan) dan 2 atribut
yaitu perilaku petugas pelayanan (U7) dan penanganan keluhan, saran dan masukan
(U8) kemudian dilakukan perhitungan menggunakan microsoft excel dan didapat
hasil yaitu C1 (kurang memuaskan) sebanyak 14 responden, C2 (memuaskan)
sebanyak 39 responden dan C3 (sangat memuaskan) 98 responden. Sedangkan dari
hasil perhitungan menggunakan pengujian python diperoleh hasil C1 (kurang
memuaskan) sebanyak 9 responden, C2 (memuaskan) sebanyak 39 responden dan

C3 (sangat memuaskan) sebanyak 103 responden.

Kata Kunci: K-Means clustering, Microsoft Excel, Pelayanan Publik, Python
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era modern saat ini, pelayanan publik merupakan salah satu yang
diperlukan pada sebuah instansi dan merupakan hal penting untuk menjadi
tolak ukur untuk melihat kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan yang diberikan. Pada survei yang dilakukan pada tahun 2022 oleh
Edelmen Trust Barometer di 28 negara dengan 1.150 responden di masing-
masing negara, menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan masyarakat
terhadap institusi lebih rendah dibandingkan tingkat kepercayaan terhadap
bisnis. Salah satunya Negara Indonesia yang berada di urutan ke-12 yang
masyarakatnya 83% lebih percaya terhadap institusi bisnis dibandingkan
dengan kepercayaan terhadap institusi pemerintahan dengan persentase

76%. Seperti yang tersaji pada grafik berikut: [1]

Tingkat Kepercayaan Masyarakat terhadap Institusi

Hetra 39, Percayac 60-100

Gambar 1.1 Grafik Tingkat Kepercayaan Masyarakat Terhadap Institusi



Selanjutnya survei yang dilakukan oleh Populi Center pada tanggal
1-9 desember 2021 mengenai permasalahan yang terjadi di Indonesia pada
pelayanan publik terdapat 11,4% masyarakat mengeluhkan persyaratan
yang berbelit, 8,6% , mengeluhkan sarana dan prasarana yang tidak
memadai, 2,7% mengeluhkan pelayanan yang kurang ramah serta
pelayanan lainnya[2] dapat dilihat pada grafik berikut:

Ragam Masalah Utama pada Pelayanan Publik

Persyaratan berbelit
‘Waktu pelayanan lambat
Kurang transparan
Birokrasi berbelit
Sarana tak memadai
Biaya mahal
Pelayanan tak sesuai
Pengutan liar
Ketidakjelasan prosedur
Tidak responsif
Kualitas SDM rendah
Pelayanan tak ramah
Lainmya

Tidak tahu/tidak jawab
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Gambar 1.2 Grafik Ragam Masalah Pada Pelayanan Publik

Dengan demikian, kualitas suatu instansi tergantung pada pelayanan
yang diberikan serta menjadi salah satu tolok ukur untuk mengukur tingkat
kepuasan masyarakat terhadap kinerja suatu instansi pemerintah dan
lembaga publik lainnya. Salah satu instansi yang menyelenggarakan
pelayanan publik yaitu Balai Pengujian Standar Tanaman Industri dan
Penyegar yang kemudian disingkat menjadi BPSI TRI sesuai dengan
peraturan pemerintah yang mewajibkan seluruh instansi menyelenggarakan

pelayanan publik. Terdapat beberapa pelayanan yang diberikan kepada



masyarakat salah satunya kunjungan, pada setiap kegiatan pelayanan yang
dilakukan oleh BPSI TRI petugas pelayanan akan memberikan formulir
survei mengenai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan
kepada para pengunjung, pengunjung yang diberikan SKM adalah
masyarakat yang mengunjungi BPSI TRI untuk mengetahui tentang
tanaman industri dan penyegar terdiri dari berbagai kalangan diantaranya
pelajar/mahasiswa, PNS/TNI/POLRI, wirausaha dan lain sebagainya,
sehingga hasil dari pengisian formulir tersebut menghasilkan grafik Indeks
Kepuasan masyarakat (IKM) seperti berikut:

Indeks Kepuasan Masyarakat
91

90

89

88
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86

85

84

Tahun 2020 Tahun 2021 Tahun 2022 Tahun 2023

Gambar 1.3 Grafik IKM BPSI TRI Tahun 2020-2023

Pada hasil grafik IKM pada pelayanan yang diberikan oleh BPSI
TRI tergolong sangat baik, terlihat pada grafik yang menunjukkan bahwa
IKM BPSI TRI pada tahun 2020 bernilai 86.37, pada tahun 2021 bernilai
86.91, pada tahun 2022 mengalami penaikan yang menunjukan nilai 96.91
dan mengalami penurunan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada
tahun 2023 menjadi 89,90.[3] Kenaikan dan penurunan nilai IKM tersebut
dikarenakan setiap pengunjung atau masyarakat yang dilayani tidak selalu
berjumlah sama dan hasil survei yang tidak selalu berjumlah sama
(konsisten). Dengan begitu, petugas pelayanan publik BPSI TRI tidak
mengetahui secara keseluruhan mengenai pelayanan apa saja yang harus
ditingkatkan dan tidak mengetahui seberapa banyak pengunjung atau

masyarakat yang merasa puas dengan pelayanan yang mereka berikan.



Dengan adanya permasalahan kenaikan dan penurunan nilai IKM
dan ketidaktahuan kepuasan masyarakat mengenai pelayanan yang mereka
berikan ini menyulitkan petugas pelayanan untuk mengetahui kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang mereka berikan. Melihat dari
permasalahan tersebut, diperlukan suatu pengelompokkan atau clustering
untuk dapat melihat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikan Hal ini dilakukan untuk mengoptimalkan dan upaya
meningkatkan kualitas pelayanan sehingga dapat menjawab permasalahan
yang dihadapi oleh petugas pelayanan publik BPSI TRI.

Pada penelitian sebelumnya dengan judul ‘Mengukur Tingkat
Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Kepolisian Resor (POLRES) Dumai
Menggunakan Algoritma K-Means clustering’ pada penelitian ini penulis
menggunakan 4 Klaster atau kategori diantaranya Sangat Puas, Puas, Cukup
dan Tidak Puas dengan berbagai angka yang sudah menjadi ketentuan
instansi tersebut, 5 Kriteria yaitu ketanggapan, keadaan fisik, empati dan
kehandalan kemudian menggunakan 79 data jawaban responden sehingga
mendapatkan hasil grafik yang menjelaskan bahwa pada Iterasi | ada 68
responden sangat puas dan 11 responden cukup puas; iterasi Il terdapat 66
responden merasa sangat puas dan 13 responden merasa puas; iterasi Il
terdapat 79 responden merasa sangat puas; iterasi 1V terdapat 66 responden
merasa sangat puas dan 12 responden merasa cukup puas; dan iterasi V
terdapat 67 responden merasa sangat puas dan 12 responden cukup puas.
Dari seluruh hasil iterasi metode K-Means yang dilakukan dapat
disimpulkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat pada pelayanan di Polres
Dumai dikatakan dan merasa sangat puas[4].

Penelitian selanjutnya dengan judul ‘Penerapan Data mining K-
Means clustering Untuk Mengelompokkan Berbagai Jenis Merk Mesin
Cuci’ pada penelitian ini penulis menggunakan 2 Kriteria yaitu kapasitas
dan Watt dengan data 25 merk mesin cuci sehingga mendapatkan hasil
perhitungan menggunakan metode K-Means clustering menjadi 3 cluster
diantaranya cluster 1 berjumlah 5 data merk mesin cuci, cluster 2 berjumlah

8 data merk mesin cuci, dan cluster 3 berjumlah 12 data merk mesin cuci.



Sehingga pada pengelompokkan tersebut dapat dijadikan acuan untuk
memilih merk mesin cuci yang tepat dan sesuai dengan kebutuhan juga
keinginan[5].

Pada kedua penelitian di atas terdapat perbedaan dengan penelitian
yang saat ini dilaksanakan terutama pada objek penelitian, yang mana
dalam penelitian saat ini berobjek di BPSI TRI sehingga pada akhirnya akan
mendapatkan hasil yang berbeda. Peneliti memilih metode Algoritma K-
Means clustering, karena dengan menggunakan metode tersebut relatif
lebih sederhana dan mudah dipahami serta mampu mengefisienkan dan
mengelola data yang banyak dan dapat mempengaruhi kinerja algoritma
tetapi, K-Means mampu memberikan hasil yang dapat diterima dalam
dimensi yang cukup tinggi.

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang diberikan instansi dengan beberapa pilihan
layanan serta mengelompokkan masyarakat pada Kkategori sangat
memuaskan, memuaskan dan tidak memuaskan. Dengan menggunakan data
SKM tahun 2023 yang diolah menggunakan Metode Algoritma K-Means
dengan perhitungan microsoft excel dan pengujian bahasa pemrograman
python. Penelitian ini diharapkan dapat membantu petugas pelayanan
publik dalam permasalahan yang terjadi dan mengetahui kepuasan
masyarakat juga dapat digunakan sebagai acuan dalam mengevaluasi dan
meningkatkan pelayanan yang belum diberikan secara maksimal, baik
pelayanan secara sistem (online) maupun secara langsung (offline).

Hasil penelitian ini merupakan sebuah hasil clustering kepuasan
masyarakat yang dapat menjadi acuan untuk meningkatkan serta
mengevaluasi kinerja petugas pelayanan publik untuk memberikan
pelayanan yang lebih maksimal terhadap masyarakat. Berdasarkan uraian
dari latar belakang, maka peneliti mengambil judul*“ ‘IMPLEMENTASI
ALGORITMA K-MEANS CLUSTERING DALAM MENGANALISIS
KEPUASAN MASYARAKAT MENGENAI PELAYANAN PUBLIK
(Studi Kasus: Balai Pengujian Standar Instrumen Tanaman Industri

dan Penyegar)’.
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Rumusan Masalah

Bagaimana Implementasi Metode Algoritma K-Means dalam
pengelompokan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan
BPSI TRI dengan dikategorikan 3 cluster?

Bagaimana hasil clustering kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
menggunakan metode K-Means dengan perhitungan Microsoft Excel dan
pengujian bahasa pemrograman python?

Bagaimana metode K-Means dapat memberikan manfaat terhadap

pelayanan publik yang ada di BPSI TRI?

Batasan Masalah

Batasan masalah dirumuskan agar pembahasan tidak menyimpang dari
pokok permasalahan, sehingga terdapat suatu batasan seperti berikut:
Penelitian ini berfokus pada implementasi metode Algoritma K-Means
terhadap data Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2023 dari
Triwulan I hingga Triwulan IV.

Perhitungan penelitian ini dilakukan dengan Microsoft Excel dan pengujian
penelitian ini dilakukan menggunakan Bahasa Pemrograman Python.
Perhitungan dihitung dengan 3 kategori yaitu kurang memuaskan,
memuaskan, dan sangat memuaskan dan 2 atribut yaitu perilaku pelayanan

dan penanganan pengaduan, saran dan masukan.

Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui kepuasan masyarakat dengan 3 kategori terhadap
pelayanan yang diberikan oleh petugas.

Sebagai bahan evaluasi dan upaya peningkatan pelayanan yang ada di BPSI
TRI di masa yang akan datang.

Menyajikan hasil temuan secara ilmiah dan sebagai acuan untuk bahan
evaluasi dan pemecahan permasalahan yang terjadi.

Manfaat Penelitian
Membantu petugas pelayanan dalam meningkatkan pelayanan yang

diberikan kepada masyarakat.
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Untuk meningkatkan profesional petugas pelayanan publik dan staf lainnya
dalam memberikan pelayanan.

Sebagai implementasi terhadap pengetahuan yang telah dipelajari selama
menjalankan perkuliahan.

sebagai salah satu sumber dan bahan referensi untuk pengembangan bagi
mahasiswa yang akan atau sedang melakukan penelitian pada berbagai
topik.

Menjadi sumber pustaka bagi universitas dan instansi untuk menunjang

ketersediaan sumber pustaka.

Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan skripsi ini disusun untuk memberikan gambaran
umum terhadap penelitian yang dilaksanakan. Sistematika penulisan

Skripsi ini terdiri dari 5 (Lima) bab, yaitu:

BAB I : PENDAHULUAN
Berisi tentang Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan
penelitian, Manfaat Penelitian dan Sistematika Penulisan.

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA
Berisi tentang Penelitian Terkait, Landasan Teori,
Kerangka Berpikir dan Jadwal Penelitian.

BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN
Berisi tentang Tahapan Penelitian, Pengumpulan Data,
Langkah-langkah Penelitian, Metode Penelitian dan
Instrumen Penelitian.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN
Berisi tentang pengujian data hasil  penelitian
menggunakan 2 (Dua) metode yaitu menggunakan
Microsoft Excel dan pengujian menggunakan Bahasa
Pemrograman Python.

BABV : PENUTUP
Berisi tentang kesimpulan dan saran untuk pengembangan
penelitian yang akan dilakukan selanjutnya.
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BAB V

PENUTUP
Kesimpulan
Berdasarkan perhitungan yang telah dilaksanakan pada penelitian ini, maka
sebagai peneliti dapat menarik kesimpulan yang signifikan seperti berikut:
Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang diberikan petugas pelayanan BPSI TRI, penelitian
ini dilakukan karena petugas pelayanan kesulitan untuk mengetahui
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan. Dengan permasalahan tersebut,
maka peneliti menggunakan Metode algoritma K-Means clustering untuk
mengklasterisasi responden atau masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikan.
Pada penelitian ini berhasil mengimplementasikan metode algoritma K-
Means clustering menggunakan Microsoft Excel dan bahasa pemrograman
Python untuk menentukan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikan BPSI TRI dengan kategori kurang memuaskan (C1), memuaskan
(C2) dan sangat memuaskan (C3).
Hasil Klasterisasi terhadap pengujian data penelitian menggunakan
Microsoft Excel berhasil diselesaikan pada iterasi 5 yang menyimpulkan
bahwa C1 (kurang memuaskan) berjumlah 14 responden, C2 (memuaskan)
berjumlah 39 responden, dan C3 (sangat memuaskan) berjumlah 98
responden. Sedangkan, hasil Klasterisasi menggunakan pengujian python
mendapatkan hasil akhir bahwa C1 (kurang memuaskan) berjumlah 9
responden, C2 (memuaskan) berjumlah 39 responden, dan C3 (sangat
memuaskan) berjumlah 103 responden.
Hasil dari perhitungan berbeda karena implementasi perhitungan keduanya
memiliki perbedaan karena memiliki cara implementasi yang berbeda dari
preprocessing dan transformasi data, ketepatan floating point, kemampuan
analisis dan visualisasi yang biasanya di python untuk memvisualisasikan

menggunakan matplotlib.
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5.2 Saran

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan , peneliti mengakui

adanya beberapa keterbatasan serta kekeliruan. Meskipun demikian,

penelitian ini diharapkan dapat membantu menyelesaikan dan memberikan

solusi yang signifikan terhadap permasalahan yang ada. Maka dengan itu,

peneliti memberikan saran sebagai berikut:

1.

Pada penelitian selanjutnya, sebaiknya menyempurkan dengan
meggunakan teori distance lainnya. Seperti teori distance Minkowski,
distance Manhattan, distance Correlation dan teori lainnya.

Studi kasus pada penelitian ini hanya terdapat di BPSI TRI, diharapkan
bagi penelitian selanjutnya bisa mengembangkan pada instansi lain,
seperti instansi kesehatan dan instansi pemerintahan lainnya.

Untuk penentuan cluster peneliti menggunakan 3 (Tiga) cluster, bagi
penelitian selanjutnya diharapkan untuk dapat menambah 4 atau lebih
cluster yang lebih spesifik dengan penelitian.

Penelitian selanjutnya diharapkan untuk memakai machine learning
python agar perhitungan data lebih fleksibel dan tidak terjadi kesalahan
dalam perhitungan.

Sebaiknya pada kuesioner yang di sebarkan oleh instansi ditambahkan
dengan keterangan bekerja atau tidak, agar tidak menjadi rancu ketika

data dipisahkan dengan pekerjaan karena keduanya hal yang berbeda.
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