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Abstrak

Administrasi kependudukan memiliki peranan yang penting di Indonesia karena terlibatdalam berbagai kegiatan ditingkat
instansi Pemerintah. Berdasarkan data tahun 2020, jumlah penduduk difakarta mencapai 2.343.511 orang. Hal ini
menunjukkan bahwa pemerintah disetiap wilayah harus memberikan pelayanan terbaik dalam pengurusan administrasi
kependudukan khususnya pembuatan KTP elektronik. Namun, masih ditemukan berbagai permasalahan yang
menimbulkan ketidak puasan masyarakat, seperti lamanya proses pelayanan, kurangmya informasi, serta keterbatasan
petugas pelayanan. Karna itu, petlu dilakukan analisis terhadap tingkat kepuasan masyarakat untuk mengevaluasi dan
meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian ini bertujuan mengklasifikasikan tingkat kepuasan terhadap masyarakat
terhadap pelayanan pembuatan KTP Elektronik. Objek penelitian ini adalah masyarakat yang melakukan pembuatan KTP
elektronik di Dinas Dukcapil Semper Barat. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif
dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang disebar kepada 100 responden.Data diperoleh menggunakan kuesioner
yang disebarkan kepada masyarakan, selanjutnya dianalisis menggunakan proses dan evaluasi kinerja klasifikasi.Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa metode Naive Bayes mampu mengklasifikasikan tingkat kepuasan masyarakat dengan
tingkat ketepatan yang cukup baik. Temuan ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pihak Dukcapil dalam meningkatkan
kualitas layanan publik secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Klasifikasi; Kepuasan Masyarakat; Pelayanan Publik; KTP Elektronik; Algoritma Naive Bayes.

Abstract

Population administration plays an important role in Indonesia as it is involved in vatious activities at the government
agency level. Based on data from 2020, the population in Jakarta reached 2,343,511 people. This indicates that the
government in every region must provide the best service in managing population administration, especially in the issuance
of electronic ID cards (e-KTP). However, various issues have been found that lead to public dissatisfaction, such as the
lengthy service process, lack of information, and limited number of service personnel. Therefore, it is necessary to conduct
an analysis of the level of public satisfaction to evaluate and improve service quality. This research aims to classify the level
of satisfaction of the community regarding the service of e-KTP issuance. The object of this study is the community
members who are applying for electronic ID cards at the Dukcapil Semper Barat. The method used in this research is a
quantitative approach, with data collection through questionnaires distributed to 100 respondents. Data is obtained using
questionnaires distributed to the public, and subsequently analyzed through classification performance evaluation processes.
The results of this study indicate that the Naive Bayes method is capable of classifying the level of public satisfaction with
a faitly good accuracy rate. These findings are expected to serve as a reference for the Dukcapil in improving the quality of
public services sustainably.

Keyword: Classification; Community Satisfaction; Public Service; e-K'TP; Analysis; Issues; Naive Bayes.
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1. Pendahuluan

Di era digital, masyarakat semakin mengharapkan layanan publik yang cepat, mudah diakses, dan
transparan. Salah satu layanan administrasi kependudukan yang menjadi kebutuhan utama adalah
pembuatan KTP elektronik atau ¢-KTP. Dokumen ini wajib dimiliki setiap warga negara Indonesia
untuk beragam keperluan, seperti perizinan pendidikan, akses layanan kesehatan, transaksi perbankan,
hingga urusan hukum. Keberadaan layanan tersebut langsung memengaruhi pengalaman masyarakat
dalam berinteraksi dengan pemerintah. Pemerintah melalui Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil (Dukcapil) telah melakukan berbagai upaya agar proses pembuatan ¢-KTP lebih lancar.
Berdasarkan data Kemendagri tahun 2023, lebih dari 99% penduduk wajib KTP telah memiliki e-
KTP. Namun, masith muncul sejumlah kendala, seperti proses yang lama, antrean panjang, gangguan
sistem, dan informasi yang tidak selalu lengkap dari petugas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian
masyarakat belum sepenuhnya merasakan layanan yang memuaskan. Fenomena serupa terlihat di
wilayah Semper Barat, Jakarta Utara. Sebagai daerah padat penduduk, kantor Dukcapil setempat
sering menerima jumlah warga yang tinggi setiap harinya. Ketika pelayanan tertunda atau tidak lancar,
warga cenderung merasa kecewa dan menilai pengalaman mereka negatif. Untuk menilai kualitas
layanan secara objektif, diperlukan pengukuran berbasis data yang akurat. Salah satu pendekatan
modern adalah menggunakan metode data mining dan machine learning untuk menilai kepuasan
masyarakat.

Metode Naive Bayes menjadi salah satu pilihan populer dalam pengolahan data persepsi warga.
Metode ini mampu memprediksi tingkat kepuasan berdasarkan jawaban dari kuesioner. Sederhana,
namun cukup tepat, metode ini telah diterapkan dalam berbagai penelitian yang menilai layanan
publik, termasuk sektor pos, kesehatan, dan pendidikan. Sejumlah studi sebelumnya menunjukkan
efektivitas metode Naive Bayes. Halifa dan Novita (2023) menggunakan metode ini untuk
mengklasifikasikan kepuasan pelanggan di Kantor Pos Rumbai dengan akurasi mencapai 94,74%.
Nugroho dan Yuliana (2022) menerapkan metode serupa pada layanan akademik kampus, sementara
Alsaadi dan Al-Ameen (2022) menggunakannya untuk pelayanan kesehatan masyarakat. Hasil-hasil
tersebut menunjukkan bahwa metode ini cocok untuk menganalisis persepsi masyarakat. Meski
demikian, pemanfaatan Naive Bayes untuk menilai kepuasan pada layanan pembuatan ¢-KTP di
tingkat kelurahan atau kecamatan masih jarang dilakukan, termasuk di Semper Barat. Padahal, evaluasi
di tingkat lokal memberi gambaran langsung mengenai pengalaman warga schari-hari. Kesempatan
ini menjadi dasar penelitian yang dilakukan untuk melihat lebih jelas kondisi layanan tersebut.

Penelitian ini bertujuan menerapkan metode Naive Bayes untuk mengelompokkan tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pembuatan KTP elektronik di Dukcapil Semper Barat. Data
diperoleh melalui kuesioner yang diisi oleh warga, kemudian dianalisis untuk menghasilkan pemetaan
yang akurat mengenai pengalaman mereka. Hasil analisis dapat membantu pihak Dukcapil
mengetahui area yang perlu perhatian lebih dan menyusun strategi perbaikan yang sesuai dengan
kebutuhan warga. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) versi Kementerian PAN-RB menjadi acuan
dalam penelitian ini, mencakup kejelasan informasi, kecepatan layanan, keramahan petugas, dan
fasilitas pendukung. Analisis dilakukan menggunakan RapidMiner, sehingga proses pengolahan data
lebih cepat dan hasil lebih dapat diandalkan. Dengan pendekatan ini, penelitian tidak hanya
menggambarkan kondisi saat ini, tetapi juga dapat memperkirakan pola kepuasan masyarakat ke
depan. Pendekatan berbasis data seperti ini menawarkan alternatif yang lebih obyektif dibanding
sekadar mengandalkan keluhan atau asumsi.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan klasifikasi dengan algoritma Naive Bayes untuk
menganalisis data pelayanan pembuatan KTP elektronik di Dinas Dukcapil Semper Barat. Tahap awal
penelitian dimulai dengan pengumpulan data, kemudian dilanjutkan dengan pendeskripsian data,
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evaluasi kualitas data, dan pemilihan atribut yang relevan. Metode ini diterapkan secara sistematis
untuk menghasilkan analisis yang terstruktur dan dapat dipertanggungjawabkan. Data yang digunakan
terdiri dari data primer dan sekunder. Data primer dikumpulkan langsung oleh peneliti untuk
memperoleh informasi yang spesifik mengenai pelayanan pembuatan KTP elektronik. Teknik
pengumpulan data primer dilakukan melalui kuesioner dan observasi. Kuesioner disebarkan kepada
100 responden yang dipilih secara acak, dirancang agar memudahkan warga dalam memberikan
jawaban yang sesuai dengan pengalaman mereka saat mengurus KTP elektronik. Observasi dilakukan
langsung di kantor Dukcapil Semper Barat untuk mencatat kondisi nyata layanan dan perilaku petugas
selama proses pelayanan berlangsung.

Selain data primer, penelitian juga menggeunakan data sekunder yang diperoleh dati sumbet-
sumber yang sudah tersedia. Teknik pengumpulan data sekunder dilakukan melalui penelusuran situs
resmi, seperti kependudukandukcapil.jakarta.go.id, yang menyediakan informasi valid dan dapat
dipertanggungjawabkan. Selain itu, studi pustaka dilakukan untuk memperoleh referensi relevan dari
jurnal ilmiah, laporan penelitian, dan publikasi lain yang berkaitan dengan teori serta konsep
pelayanan publik. Rancangan metodologi penelitian mengatur langkah-langkah yang terstruktur mulai
dari pengumpulan data, evaluasi atribut, hingga penerapan algoritma Naive Bayes. Hasil analisis dari
metode ini memungkinkan peneliti untuk mengklasifikasikan tingkat kepuasan masyarakat secara
akurat dan memberikan rekomendasi perbaikan layanan. Dalam tahap pengujian, strategi dan
pendekatan diuji untuk memastikan keandalan sistem, termasuk penentuan sumber daya, jadwal, dan
dokumentasi yang diperlukan agar proses pengujian berjalan sesuai rencana.

Tabel 1. Rancangan Pengujian

No. Aksi Ekspektasi Hasil

1 Mengumpulkan data dari ~ Data diperoleh dari Data terkumpul sebanyak 100
responden melalui masyarakat dengan responden dengan pengisian
kuesioner informasi yang valid dan yang sebagian besar lengkap

relevan

2 Melakukan preprocessing  Data siap digunakan dalam  Data berhasil diproses,
(membersihkan, proses klasifikasi missing value diatasi, dan
encoding, normalisasi) seluruh fitur disandikan

dengan baik

3 Membagi data menjadi Model dapat dilatih dengan ~ Data terbagi dengan proporsi
data latih (80%) dan data  cukup data dan diuji secara ~ yang sesuai, tidak ada data
uji (20%) adil yang tumpang tindih

4 Membangun model Model mampu Model berhasil dibangun dan
klasifikasi menggunakan mengklasifikasikan tingkat dapat betjalan tanpa error
algoritma Naive Bayes kepuasan dengan akurasi

tinggi

5  Menguji performa model  Akurasi klasifikasi berada Akurasi mencapai 82%,
dengan data uji dan pada kisaran = 70% menunjukkan performa yang
menghitung akurasi cukup baik

6 Membandingkan hasil Prediksi model sejalan Prediksi cocok dengan data
prediksi dengan nilai dengan hasil aktual dalam aktual pada sebagian besar
aktual dari data uji sebagian besar kasus responden

7 Menyajikan hasil Visualisasi mempermudah Grafik dan tabel berhasil
klasifikasi dalam bentuk pemahaman dan interpretasi  dibuat dan menggambarkan
grafik dan tabel hasil oleh pembaca distribusi kepuasan dengan

jelas
8  Melakukan evaluasi akhir =~ Mengetahui kelemahan dan ~ Evaluasi menunjukkan model

model dengan confusion
matrix dan metrik lainnya

kelebihan model secara rinci
(Precision, Recall, F1-score)

paling tepat dalam
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memprediksi kelas "Puas" dan
"Sangat Puas"

9 Menyusun rekomendasi Memberi masukan kepada Rekomendasi dibuat
berdasarkan fitur yang Dinas Dukcapil untuk berdasarkan fitur “Kecepatan
paling mempengaruhi meningkatkan kualitas layanan” dan “Keramahan
kepuasan pelayanan petugas” sebagai fitur

dominan

3. Hasil dan Pembahasan

3.1Hasil

3.1.1  Alat Penelitian

Penelitian ini menggunakan berbagai alat untuk mendukung kelancaran proses pengumpulan dan
analisis data. Alat yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari perangkat keras (hardware) dan
perangkat lunak (software).

3.1.2  Perangkat Keras Komputer (Hardware)

Perangkat keras komputer yang digunakan dalam penelitian ini menyediakan kekuatan
pemrosesan yang diperlukan, kapasitas penyimpanan data yang cukup besar, serta alat interaksi untuk
mengumpulkan data secara efisien. Perangkat keras mencakup semua komponen fisik komputer yang
mendukung proses penelitian, berbeda dengan data yang terdapat di dalamnya atau yang diproses
oleh perangkat tersebut. Spesifikasi perangkat keras yang digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat

pada tabel berikut:
Tabel 2. Spesifik Hadware
Jenis Perangkat Spesifikasi
Laptop HP 14s-dq2614TU Intel® Celeron® CPU @ 1.10GHZ
Prosesor
RAM 4GB
Printer Cannon G1020

3.1.3  Perangkat Lunak Komputer (Software)

Perangkat lunak adalah sekumpulan program dan data yang berfungsi untuk mengoperasikan dan
mengendalikan perangkat keras komputer. Sebagai elemen yang bersifat virtual, perangkat lunak tidak
memiliki bentuk fisik seperti perangkat keras, melainkan berupa data digital yang tersimpan dalam
sistem komputer. Perangkat lunak ini berperan penting sebagai penghubung antara pengguna dan
perangkat keras, memungkinkan interaksi dan pengelolaan data dalam penelitian.

Tabel 3. Software

Sistem Keterangan
Windows System operasi yang menyediakan antarmuka grafis yang memungkinkan
pengguna berinteraksi dengan komputer.

Microsoft Aplikasi perangkat lunak yang dikembangkan oleh Microsoft. Dirancang untuk
Office membantu pengguna dalam berbagai tugas.

Sistem Perangkat lunak yang mengelola dan menyediakan layanan bagi program aplikasi
Operasi serta pengguna, bertindak sebagai penghubung antara pengguna.

Chrome Pengembangan web yang dikembangkan oleh google dan digunakan untuk

menjelajahi internet.
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Rapidminer Platform data science yang menyediakan lingkungan pemrograman visual untuk
mengembangkan dan menerapkan aplikasi analitik prediktif

3.14  Implementasi dan Pengujian

Penelitian ini menerapkan algoritma Naive Bayes untuk menganalisis data yang diperoleh melalui
kuesioner dari masyarakat yang sedang melakukan pembuatan e-KTP di Dinas Dukcapil Semper Barat.
Setelah data terkumpul, proses pengujian dilakukan menggunakan perangkat lunak RapidMiner.
Dengan menggunakan RapidMiner, data yang telah dikumpulkan akan diklasifikasikan dan diuji untuk
menghitung tingkat akurasi, sehingga dapat diperoleh pemahaman yang lebih akurat mengenai tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan tersebut.

3.1.5  Metode Cross-Industry Standard Process for Data Mining (CRISP-DM)

Pada penelitian ini, klasifikasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pembuatan KTP
elektronik di Dinas Dukcapil Semper Barat menjadi fokus utama yang mencerminkan kualitas layanan
publik di tingkat kelurahan. Pelayanan administrasi kependudukan, khususnya pembuatan ¢-KTP,
memiliki dampak yang signifikan terhadap berbagai aspek kehidupan masyarakat, seperti akses ke
layanan pendidikan, kesehatan, perbankan, dan administrasi lainnya. Meskipun terdapat sejumlah
keluhan dari masyarakat terkait kecepatan layanan, keterbatasan fasilitas, dan kualitas sumber daya
manusia, banyak juga masyarakat yang menyatakan kepuasan terhadap proses dan hasil pelayanan
yang diterima. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengklasifikasikan tingkat kepuasan
masyarakat terthadap pelayanan pembuatan ¢-KTP di Dinas Dukcapil Semper Barat. Pada tahap
pemahaman data, peneliti akan menganalisis data yang diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan
kepada masyarakat yang sedang atau telah melakukan pembuatan ¢-KTP. Kuesioner ini disebarkan
secara online menggunakan Google Form untuk memudahkan responden dalam memberikan
jawaban yang sesuai. Data yang terkumpul dari 100 responden ini berisi atribut-atribut yang telah
ditentukan, yaitu pertanyaan-pertanyaan yang berhubungan dengan pelayanan dan atribut klasifikasi
tingkat kepuasan masyarakat. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang
kemudian dikumpulkan dalam bentuk file Microsoft Excel, yang memuat hasil dari masyarakat yang
telah menerima layanan pembuatan ¢-KTP.

data awal kuesioner - Excel Table Tools amyenain @ @ - @

Formulis  Data  Review View Help  Acobat  XISTATCloud  TableDesign @ Tellmewhat youwanttodo

I v ple | B

s X
D ¢ o o | B
Paste &, g 5 4 g8 | Condtionsl Formatas Cell | °, ; } Find & | Addeins | Create
- Formatting ~ Table~ Styles~ | [ Format Select~ aPDF

Clipboard 15 Font ] Alignment ] Humber ] Styles cells Editing Add-ins | Adobe Acrobat ~
Al =4 f || Timestamp v
4 A B c D E F
1 [Timestamp Nama Responden [Jenis Kelamin Pendidikan Terakhir |Usia Bagaimana pendapat anda tentang waktu pef Apakah pelayanan berjalan sesuai dengan ja|Bagaimana Anda mer
£3| 7/18/2025 10:36:19 DEWI AYU Perempuan SMA 3140 Tahun 3 4
&4 | 7/19/2025 12:22:41 Ramadhan Laki-Laki SMA 31-40 Tahun 4 4
55| 7/19/2025 12:23:30 Ester olivia Perempuan Diploma/S1 21-30 Tahun 4 4
56| 7/19/2025 12:24:08 Syahrudin Laki-Laki SMA 21-30 Tahun 5 5
57| 7/19/2025 12:25:18 Aldy Laki-Laki SMA 3140 Tahun 5 5
58| 7/19/2025 12:26:31 Andreas Laki-Laki SMA 31-40 Tahun 4 4
59| 7/19/2025 12:27-05 Ruslih Laki-Laki SMA 3140 Tahun 4 4
60| 7/19/2025 12:27-42 Sahat Laki-Laki SMA 31-40 Tahun 3 3
61| 7/19/2025 12:32:05 Kholis Laki-Laki SMA 21-30 Tahun 5 5
62| 7/19/2025 12:32:46 Muhammad Fuad Laki-Laki SMA 31-40 Tahun 5 5
63| 7/19/2025 12:34:56 Hariyadi Laki-Laki SMA 21-30 Tahun 3 3
64| 7/19/2025 12:35:48 Muhammad arif Laki-Laki SMA 21-30 Tahun 4 4
65| 7/19/2025 12:36:23 Tri eki Laki-Laki SMA 3140 Tahun 3 3
66| 7/19/2025 12:37-12 Sigih gupta Laki-Laki SMA 31-40 Tahun 5 5
67| 7/19/2025 12:39:39 Mt jajuli Laki-Laki SMA 31-40 Tahun 5 5
68| 7/19/2025 12:40:59 Wahyu tri Laki-Laki SMA 31-40 Tahun 5 5
69| 7/19/2025 12:41:33 Mulyana Laki-Laki SMA 21-30 Tahun 5 5
70| 7/19/2025 15:20:00 puji shanti Perempuan SMA 31-40 Tahun 5 5
71| 7/19/2025 15:20-44 kodir sudrajat Laki-Laki SMA 41-50 Tahun 4 3
72| 7/19/2025 15:21:42 dian hastari Perempuan SMA 31-40 Tahun 3 3 o

data awal ® ] [

Ready {5 Accessibilty: Investigate Average: 5126964542 Count 1325 sum: 4sesezz2es [ B - ——— 10

CEEND = = > U6 s @O

Gambar 1. Pengumpulan Data Awal
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Pada tahap pendeskripsian data, peneliti memfokuskan pada pemahaman terhadap data kuesioner
yang berisi informasi terkait pelayanan pembuatan ¢-KTP di Dinas Dukcapil Semper Barat. Data yang
tetkumpul berasal dari 100 responden yang telah atau sedang melakukan pembuatan e-KTP.
Kuesioner ini disebarkan menggunakan Google Form dan mencakup beberapa atribut seperti nama
responden, jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, waktu pelayanan, ketetapan jadwal, kualitas
pelayanan, kemudahan proses, sikap petugas, ketersediaan blangko, dan sistem antrian. Meskipun
terdapat 10 atribut dalam kuesioner, hanya 7 atribut yang dipilih untuk dianalisis lebih lanjut
berdasarkan fokus penelitian. Setelah data terkumpul, tahap selanjutnya adalah evaluasi pemilihan
data. Proses ini memastikan bahwa data yang digunakan dalam pengolahan bersih dan relevan,
schingga proses klasifikasi menggunakan metode Naive Bayes dapat berjalan dengan optimal dan
menghasilkan output yang akurat. Evaluasi dilakukan untuk memverifikasi data dan memastikan tidak
ada kesalahan atau duplikasi yang dapat memengaruhi hasil analisis. Pada tahap pemilihan atribut,
peneliti memilih atribut yang akan digunakan dalam proses pengolahan data. Hanya atribut-atribut
yang relevan dengan tujuan penelitian yang akan diproses, yaitu waktu pelayanan, ketetapan jadwal,
kualitas pelayanan, kemudahan proses, sikap petugas, ketersediaan blangko, dan sistem antrian.
Pemilihan atribut ini disesuaikan dengan fokus penelitian untuk memastikan data yang diolah adalah
yang paling berpengaruh terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Persiapan data adalah tahap
berikutnya yang melibatkan penyusunan dataset klasifikasi tingkat kepuasan masyarakat yang akan
digunakan dalam pemodelan. Dataset ini berisi data awal yang akan diproses lebih lanjut dalam
tahapan data mining. Pada tahap seleksi data, peneliti memastikan bahwa hanya 7 atribut yang relevan
yang dipilih dari keseluruhan data, sehingga proses pengolahan data lebih efisien dan hasil analisis

lebih terfokus.
Tabel 4. Atribut terpilih

Atribut Terpilih Keterangan
Waktu Pelayanan Atribut Utama
Ketetapan Jadwal Atribut Utama
Kualitas Pelayanan, Atribut Utama
Kemudahan Proses Atribut Utama
Sikap Petugas Atribut Utama
Ketersediaan Blangko Atribut Utama
Sistem Antrian Atribut Utama
Kepuasan Kelas Label

Pada gambar berikut yang menampilkan data yang sudah diseleksi dengan 7 atribut yang akan diproses
dengan menggunakan rapidminer.
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Pada tahap preprocessing, peneliti memastikan bahwa data yang terkumpul dari kuesioner bebas dari
masalah seperti duplikasi, nilai yang hilang, atau data yang tidak relevan. Mengingat kuesioner yang
digunakan berbentuk pertanyaan tertutup, kemungkinan adanya missing value atau data yang tidak
konsisten sangat minim. Proses ini dimulai dengan memeriksa data untuk mendeteksi adanya
duplikasi atau entri yang tidak sesuai. Tujuannya adalah untuk memastikan bahwa data yang
digunakan dalam analisis bersih dan hanya berisi informasi yang relevan, schingga tidak ada data yang
redundant atau tidak berguna. Setelah duplikasi dan data yang tidak konsisten diatasi, proses ini juga
bertujuan untuk memastikan bahwa dataset siap digunakan tanpa adanya data yang berlebihan atau
tidak valid.

new process> — Altir A Studio Eduestianal 2005,1.1 @ LAPTOP-ISGOSTE 8 X

sssss
Rusul History 1 ExamplesSet fLocal Repository data awal kussioner) Repasitory

Name Tioe Missing Stansucs Filer (77 samoutes): T~
Dt -
# Waktu_Pelayanan Integer 0 3 5 4310
3 # Ketetapan_Jadwal Integer L] 3 5 4250
7 Kualitas_Pelayanan Integer 0 3 5 4320

Visusizstons | Kemudahan_Proses Intager

7 sikap_Petugas Intager ] 3 5 4610

# Ketersediaan_Blangko Integer 0 3 5 4520

# Sistem_Antrian Integer ] 3 5 4570

Snowng aliibudes 1-7 Examples: 100 Special abitutes 0 Reguiar bibutes 7 | | ¢

Gambar 3. Data Missing VValue |

Pada tahap transformasi, data diubah agar sesuai dengan kebutuhan proses data mining. Dalam
penelitian ini, tahap ini melibatkan klasifikasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan ¢-KTP
berdasarkan hasil yang diperoleh dari kuesioner. Proses transformasi ini bertujuan untuk menyusun
data dalam format yang dapat digunakan secara efektif dalam analisis lebih lanjut, memastikan bahwa
informasi yang diperoleh mencerminkan tingkat kepuasan secara akurat.

Tabel 5. Transformasi Tingkat Kepuasan

Nilai Rata-rata Kategori
1.00 — 1.80 Sangat Tidak Puas
1.81 —2.60 Tidak Puas
2.61 -3.40 Cukup Puas
3.41 -4.20 Puas
4.21 —-5.00 Sangat Puas

Pada tahap Data Mining, proses analisis dilakukan terhadap kumpulan data yang telah
dikumpulkan untuk menemukan pola atau informasi yang relevan dalam mengkategorikan tingkat
kepuasan masyarakat. Data yang digunakan terdiri dari 100 responden dengan 11 atribut yang
dianalisis untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan. Tahap ini memilih
metode algoritma yang tepat untuk memproses data dan mengkategorikan tingkat kepuasan
masyarakat dengan tujuan mendapatkan informasi yang berguna untuk penelitian. Selanjutnya, pada
tahap Modelling, data yang telah diproses akan digunakan untuk menghitung pembobotan dan
melakukan klasifikasi. Proses ini bertujuan untuk mempersiapkan data agar dapat digunakan dalam
pemodelan algoritma Naive Bayes. Pemodelan dilakukan menggunakan RapidMiner, yang
memungkinkan proses analisis yang lebih cepat dan efisien. Selain itu, pemodelan manual dengan
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menggunakan Microsoft Exccel juga diterapkan untuk menghitung pembobotan kata yang diperlukan
dalam tahap selanjutnya, sehingga hasil klasifikasi dapat lebih akurat.

Haive Bayes Apply Model Performance

I tra rmod mod mod mod lak lab % per fes
s exa thr i unil L mod per exa L
thr per

Gambar 4. Pemodelan Algoritma Naive Bayes

Pada tahap Evaluation, dilakukan analisis terhadap pemodelan yang telah diterapkan untuk
memastikan kualitas hasil yang diperoleh. Evaluasi ini dilakukan dengan validasi untuk mengukur
akurasi dari model yang dihasilkan oleh algoritma yang digunakan. Tujuan utama dari evaluasi adalah
untuk menentukan apakah model yang dibangun sudah tepat dan sesuai dengan tujuan penelitian.
Proses ini juga memungkinkan peneliti untuk mengetahui sejauh mana model dapat memprediksi
tingkat kepuasan masyarakat dengan akurat. Selain itu, evaluasi juga melibatkan penggunaan cross
validation yang diterapkan pada dataset, yang kemudian dihubungkan dengan file Excel untuk
memastikan hasil pengujian dapat dianalisis dengan cermat.

Process

© Process » PP 2R Law[H

)
g B ER

Gambar 5. Tampilan saat proses dataset sedang dihubungkan ke Cross 1 alidation

Proses dibawah adalah proses sesudah Cross Validation, kemudian algoritma yang akan digunakan
yaitu Naive Bayes, lalu apply model dan performance.

Leveraqe the Wisdom of Crowds to aet operator recommendations based on your process desian!

Gambar 6. Tahapan Proses sesudah Cross Validation

Gambar dibawah ini adalah hasil akurasi yang didapat dengan menggunakan algoritma Naive Bayes
yaitu 98.00%.
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accuracy: 98.00%
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Gambar 7. Hasil dari Akurasi
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Gambar 8. Tampilan Altair Al studio
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Gambar 9. Tampilan Awal Rapidminer
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Selanjutnya, setelah tampilan awal muncul kita bisa memasukan dataset yang akan dijalankan.
Masukan dataset kedalam lembar ketja, mencari Read Exve/ di kolom pencarian Operators lalu drag
kedalam lembar ketja.

& //Local Repository/tugas akhir® — Altair Al Studio Educational 2025.1.1 @ LAPTOP-VISGOSTE
File Edit Process View Connections Seftings Extensions Help
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Gambar 10. Tampilan untuk menampilkan dataset
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Gambar 11. Tampilan Dataset

Proses import data hasil pengelompokan tingkat kepuasan masyarakat ke dalam rapidminer,
menampilkan 7 variabel penilaian dan kolom label kepuasan dengan kategori puas, sangat puas, dan
tidak puas.
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Gambar 12. Tampilan Format Your Colummns

Tahap selanjutnya menentukan tipe data yang akan kita gunakan dalam melakukan konfigurasi

didalam Rapidminer. Data diatas menggunakan type data integer untuk kolom P1-P7.
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Gambar 13. Tampilan Change Role

Pada tampilan ini menampilkan proses impor data di Rapidminer. Dimana variabel label dipilih untuk

digunakan dalam proses klasifikasi.
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Gambar 14. Tampilan Dataset dihubungkan ke Cross VValidation

Setelah dataset dimasukkan, data tersebut akan dihubungkan dengan cross validation untuk
memisahkan data latih yang akan digunakan dalam melatih algoritma. Proses ini bertujuan untuk
mencari model yang sesuai dengan data uji, yang kemudian akan digunakan untuk mengukur dan

mengevaluasi kinerja model selama tahap pengujian.

& //Local Repository/tugas akhir* — Altair Al Studio Educational 2025 @ LAPTOP-VI5GOS57E
File Edit Process Wiew Connections Seftings Extensions Help
H H - P - B Views: Design Results Turbo Prep Auto Model
Repository Process
o Import Data =w o Process » /@ }3 L Lﬂ
A
» data
processes Read Excel Naive Bayes Apply Model Performance
inp
E e T e (RS AT o fil l-‘ out tra mod mod lab lab per.
inp LA wl " mod per exa
E pengelompokan atribut L
v v v

{'gf’ pengelompokan atribut | 7.2

(‘gﬁ’TESS 7i28/25 9:35 PM - 7 kB

(‘g?tugas akhir ( 8/8/25 2:48 PM - 3 kE
» B DB (Legecy

v
< ] >
Operators

performance x

% Cluster Distance Perform ™
% Cluster Density Performa
% Item Distribution Perform

% Performance

@ Extract Performance

% Combine Performances

% Performance (User-Based) |, Leverage the Wisdom of Crowds to get operator recommendations based on your process design!
< [} >

@ No results were found. J Activate Wisdom of Crowds

Gambar 15. Tampilam Proses Pengujian

Proses pengujian model di RapidMiner menggunakan algoritma Naive Bayes dimulai dengan
pembacaan data, diikuti dengan pelatihan model. Setelah itu, model diterapkan pada data uji untuk
mengukur kinerjanya, menggunakan operator performance untuk mengevaluasi hasil dan akurasi model

yang dihasilkan.
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Gambar 16. Tampilan atribut Prediksi

Tampilan hasil statistik deskriptif di RapidMiner untuk setiap penilaian menunjukkan nilai dan rata-
rata skor responden, yang digunakan sebagai bagian dari evaluasi terhadap data uji.
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Gambar 17. Tampilan Hasil Accuracy 98.00%
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Gambar 18. Tampilan Hasil Kappa 0.963
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Gambar 20. Tampilan Perbandingan Klasifikasi Tingkat Kepuasan Masyarakat

3.2 Pembahasan

Penelitian ini menggunakan metode Naive Bayes untuk mengklasifikasikan tingkat kepuasan
masyarakat terthadap pelayanan pembuatan KTP elektronik di Dinas Dukcapil Semper Barat.
Berdasarkan analisis, model ini mampu memberikan hasil yang memuaskan dengan tingkat akurasi
mencapai 98%, menunjukkan bahwa Naive Bayes efektif dalam mengolah data untuk mengukur
kepuasan publik. Temuan ini sejalan dengan hasil yang didapatkan oleh Apandi dan Sugianto (2019),
yang menerapkan algoritma serupa untuk memprediksi kepuasan pelayanan perekaman e-KTP, yang
juga menunjukkan hasil yang baik dalam analisisnya. Dalam hal faktor yang memengaruhi kepuasan,
waktu pelayanan, ketepatan jadwal, dan sikap petugas muncul sebagai faktor utama yang berdampak
langsung pada penilaian masyarakat. Waktu pelayanan yang lebih cepat dan sesuai jadwal, serta sikap
petugas yang profesional dan ramah, ternyata berperan besar dalam menciptakan pengalaman positif
bagi masyarakat. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Febrian (2020), yang
mengidentifikasi kualitas pelayanan sebagai salah satu hal yang mempengaruhi kepuasan masyarakat
dalam pelayanan administrasi kependudukan.
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Selain itu, meskipun ketersediaan blangko dan sistem antrian berperan penting, dampaknya tidak
sebesar faktor-faktor utama yang telah disebutkan. Namun, keduanya tetap memberikan pengaruh
terhadap kenyamanan masyarakat, yang pada gilirannya bisa meningkatkan kepuasan mereka terhadap
pelayanan. Penemuan ini serupa dengan yang ditemukan oleh Herliana (2022), yang menyebutkan
bahwa faktor-faktor logistik dan infrastruktur memainkan peran signifikan dalam kualitas pelayanan
publik. Metode Naive Bayes sendiri juga menunjukkan kemampuannya dalam analisis sentimen
terkait pelayanan publik. Sebagai contoh, Hidayat dan Sugiyono (2023) menggunakan metode yang
sama untuk menganalisis sentimen masyarakat terhadap perekrutan PPPK di Twitter, yang
membuktikan bahwa Naive Bayes dapat memberikan hasil yang cukup baik dalam mengklasifikasikan
sentimen masyarakat. Hal ini menguatkan alasan penggunaan metode ini dalam penelitian ini, karena
terbukti efektif dalam menangani data persepsi masyarakat terhadap layanan publik.

Namun, penelitian ini juga menghadapi tantangan, khususnya terkait dengan perbedaan persepsi
responden terhadap kualitas pelayanan. Beberapa responden mungkin menilai pelayanan cukup baik
meskipun ada keterlambatan, sementara lainnya mungkin tidak puas meskipun pelayanan sudah
berjalan sesuai rencana. Oleh karena itu, penelitian berikutnya bisa melibatkan lebih banyak
responden dan mempertimbangkan atribut lainnya yang mungkin lebih memengaruhi kepuasan. Hasil
dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh Dinas Dukcapil Semper Barat untuk melakukan
perbaikan yang lebih terfokus. Misalnya, meningkatkan pelatihan bagi petugas untuk meningkatkan
kualitas pelayanan, memperbaiki sistem antrian agar lebih efisien, serta memastikan ketersediaan
blangko yang memadai. Temuan ini sejalan dengan saran yang diberikan oleh Kharisma dan Pusparini
(2025), yang menckankan pentingnya menggunakan metode berbasis data untuk evaluasi dan
perbaikan layanan publik secara lebih terstruktur. Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan
gambaran yang jelas mengenai bagaimana metode Naive Bayes dapat digunakan untuk menilai dan
mengklasifikasikan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Temuan ini juga memberikan
dasar yang kuat bagi perbaikan kebijakan di Dinas Dukcapil, serta dapat dijadikan referensi bagi
instansi pemerintah lainnya yang ingin melakukan evaluasi serupa dengan pendekatan yang berbasis
data. Ke depannya, penting untuk melibatkan lebih banyak atribut dan memperluas jumlah responden
agar hasil yang diperoleh semakin representatif dan dapat diandalkan.

4. Kesimpulan

Penelitian ini membuktikan bahwa algoritma Naive Bayes efektif digunakan untuk
mengklasifikasikan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pembuatan KTP elektronik di
Dinas Dukcapil Semper Barat. Dengan menerapkan algoritma ini, data responden dapat
dikategorikan ke dalam tingkat kepuasan tertentu secara lebih terstruktur dan sistematis. Data yang
digunakan dalam penelitian ini mencakup 100 responden dan beberapa atribut yang relevan, yang
kemudian diolah menggunakan tools RapidMiner dengan algoritma Naive Bayes. Hasil akhir dari
pengujian menunjukkan bahwa model ini memiliki tingkat akurasi yang sangat tingei, mencapai 98%,
yang mengindikasikan kemampuan algoritma dalam mengklasifikasikan tingkat kepuasan masyarakat
dengan tepat. Analisis menggunakan Naive Bayes bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan masyarakat serta menentukan kategori kepuasan yang paling dominan.
Dalam hal ini, algoritma ini bekerja dengan cara menemukan atribut yang paling informatif untuk
membedakan data ke dalam kelas yang berbeda. Temuan ini mempertegas bahwa algoritma Naive
Bayes dapat menjadi alat yang sangat berguna dalam penelitian klasifikasi terkait pelayanan publik.
Secara umum, penelitian ini memberikan gambaran bahwa peningkatan kualitas pelayanan publik di
Dukcapil Semper Barat dapat dilakukan dengan fokus pada perbaikan aspek-aspek yang masih dinilai
kurang oleh masyarakat. Meningkatkan waktu pelayanan, keramahan petugas, dan kelancaran sistem
antrian dapat menjadi langkah-langkah yang perlu diperhatikan untuk meningkatkan kepuasan
masyarakat.

Jurnal Indonesia : Manajemen Informatika dan Komunikasi (JIMIK) Vol. 6 No. 3 (2025)


https://journal.stmiki.ac.id/index.php/jimik/
https://journal.stmiki.ac.id/index.php/jimik/

E-ISSN: 2723-7079 | P-ISSN: 2776-8074

Jurnal Indonesia : Manajemen Informatika dan Komunikasi Vol. 6No. 3(2025) | September
https://journal.stmiki.ac.id

https://doi.org/10.63447/jimik.v6i3.1598

Berdasarkan hasil penelitian ini, disarankan agar Dinas Dukcapil Semper Barat memanfaatkan
model klasifikasi Naive Bayes sebagai alat evaluasi yang lebih sistematis dan berbasis data untuk
memantau tingkat kepuasan masyarakat secara berkelanjutan. Penelitian selanjutnya dapat
mempertimbangkan penambahan atribut yang lebih beragam serta melakukan pengujian model pada
data yang lebih luas, sehingga tingkat akurasi dan hasil klasifikasi dapat ditingkatkan. Hal ini akan
memberikan dasar yang lebih kuat dalam merumuskan kebijakan dan meningkatkan kualitas
pelayanan publik di masa yang akan datang.
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