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Abstrak

Samsat Kantor Bandar Lampung merupakan salah satu instansi pemerintah yang memberikan
pelayanan kepada publik / masyarakat yang berkaitan dengan pembayaran pajak kendaraan
bermotor. Samsat Office Bandar Lampung melayani BBNKB jumlah rata-rata untuk kendaraan
roda dua sebanyak 5057 unit per bulan. Sementara jumlah orang yang memperbaharui PKB untuk
meluncurkan rata-rata dari 8959 kendaraan per bulan. Untuk rata-rata mobil sebanyak 442 per
bulan untuk memperbaharui dari BBNKB dan 4289 untuk pembayaran PKB. Pelayanan akan
membawa dampak puas atau tidaknya masyarakat dengan Samsat tersebut. Namun untuk
peningkatan pelayanan saat ini sangat diperlukan, hal ini dikarenakan masih banyaknya kelemahan
dalam pembinaan pelayanan pada masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari minimnya pengetahuan
masyarakat tentang pelayanan samsat mengakibatkan banyaknya masyarakat beralih menggunakan
jasa calo dan makelar karena menurut masyarakat membutuhkan waktu yang lama dan alur yang
berbelit-belit.

Kata Kunci: Kepuasaan Pelayanan, Classification, Algoritma K-Nearest Neighbor

PENDAHULUAN

Pelayanan disetiap instansi maupun perusahaan merupakan kegiatan yang sangat penting
(Suaidah, 2021);(A. D. Saputra & Borman, 2020);(Yana et al., 2020). Pelayanan akan
membawa dampak puas atau tidak puasnya seorang masyarakat. Masyarakat yang
mendapatan pelayanan yang baik akan merasakan puas atas apa yang dilakukan oleh suatu
perusahaan (Nurkholis et al., 2022);(Jayadi, 2022);(Riskiono & Reginal, 2018). Kantor
Sistem Pelayanan Satu Atap (Samsat) Bandar Lampung merupakan salah satu instansi
pemerintah yang memberikan pelayanan kepada publik/masyarakat yang berkaitan dengan
pembayaran pajak kendaraan bermotor (Sulistiani et al., 2022);(Lestari & Aldino,
2020);(Setiawan et al., 2021). Pelayanan ini berupa pengurusan perpanjangan pajak
kendaraan bermotor roda dua maupun roda empat (mobil) rutin setahun sekali (Hanurdin et
al., 2020);(Febriantoro & Suaidah, 2021). Kantor Samsat Bandar Lampung melayani

ratarata jumlah BBNKB untuk roda dua sebanyak 5.057 unit kendaraan perbulan.
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Sedangkan jumlah masyarakat yang mengurus PKB untuk motor sebanyak rata-rata 8.959
unit kendaraan perbulan. Untuk mobil rata-rata perbulan sebanyak 442 untuk pengurusan
BBNKB dan 4.289 untuk pengurusan PKB. Sebagai instansi pemerintah yang bergerak di
bidang pengurusan pajak kendaraan bermotor, Samsat Bandar Lampung harus menerapkan
pelaksanaan konsep pemasaran menjadi hal yang harus dilaksanakan instansi pemerintah
guna mencapai tujuan instansi pemerintah (Fernando et al., 2021);(Rahman Isnain et al.,
2021). Inti dari konsep pemasaran adalah untuk menentukan kebutuhan dan keinginan
masyarakat, dalam hal ini yang memproses pajak, dan untuk memastikan bahwa mereka
yang terlibat dalam pelayanan terpuaskan (Rahman Isnain et al., 2021);(Damayanti, 2021).
Kualitas pelayanan Samsat Bandar Lampung dapat dinilai dari pelayanan yang diberikan
oleh personelnya yang berinteraksi langsung dengan masyarakat sesuai standar pelayanan
yang ditetapkan dalam Standar Pelayanan (Sari et al., 2021);(Tinambunan & Sintaro, 2021).
Pelayanan yang diberikan oleh instansi pemerintah khususnya Samsat Bandar Lampung
(sikap, kecepatan pelayanan, empati, sikap, pengetahuan proses pelayanan) (R. A. Saputra
et al., 2020). Keempat standar tersebut akan dinilai oleh masyarakat dan sebagai stimulus
terciptanya kepuasan atau ketidakpuasan yang diperoleh dari pengalaman pelayanan yang
diperolehnya (Rasyid, 2017). Keluhan masyarakat biasanya dibuat dalam pernyataan
pengaduan untuk mencoreng citra pelayanan yang diberikan oleh pihak yang berwenang
(Wantoro, Samsugi, et al., 2021). Kepuasan adalah fokus utama dan utama dari upaya
pemasaran karena merupakan ukuran hubungan antara pelanggan dan produk/jasa (Febrian
& Ahluwalia, 2020);(Habibi et al., 2021). Berdasarkan pernyataan tersebut, maka masalah
dalam penelitian ini adalah : Bagaimana kualitas pelayanan Samsat menurut pendapat
wajib pajak? dan Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan wajib pajak?.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan Samsat menurut
pendapat wajib pajak dan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan

wajib pajak.
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KAJIAN PUSTAKA
Pengertian K-Nearest Neighbor

Algoritma K-Nearest Neighbor adalah suatu metode yang menggunakan algoritma
supervised (Ahmad et al., 2018);(Sulistiani et al., 2020);(Borman et al., 2022). Perbedaan
antara supervised learning dengan unsupervised learning adalah pada supervised learning
bertujuan untuk menemukan pola baru dalam data dengan menghubungkan pola data yang
sudah ada dengan data yang baru (Suaidah et al., 2018);(Sulistiani & Tjahyanto, 2016).
Dalam unsupervised learning, data belum memiliki pola apapun, dan tujuan unsupervised
learning untuk menemukan pola dalam sebuah data (Nurdin et al., 2020);(Nasution &
Hayaty, 2019). Tujuan dari algoritma k-NN adalah untuk mengklasifikasikan objek baru
berdasarkan atribut dan training samples (Isnain et al., n.d.);(Isnain et al., 2021). K-Nearest
Neighbor banyak digunakan dalam klasifikasi. Tujuan dari algoritma ini adalah untuk
mengklasifikasikan objek baru berdasarkan atribut dan training samples (Giovani et al.,
2020);(Ramadona et al., 2021). Algoritma K-Nearest Neighbor (K-NN atau KNN) adalah
sebuah metode untuk melakukan Klasifikasi terhadap objek berdasarkan data pembelajaran
yang jaraknya paling dekat dengan objek tersebut (Giovani et al., 2020);(Putra & Pultri,
2022). Teknik ini sangat sederhana dan mudah diimplementasikan. Data pembelajaran
diproyeksikan ke ruang berdimensi banyak, dimana masing-masing dimensi

merepresentasikan fitur dari data (Darwis, 2017);(Wantoro, Syarif, et al., 2021).
METODE

Metode Penelitian

Metode Penelitian yang digunakan dalam penerapan Algoritma K-Nearest Neighbor untuk
Klasifikasi survey tentang mengukur tingkat kepuasan terhadap pelayanan Samsat Bandar

Lampung yang ditunjukan pada gambar 1 dibawabh ini:
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Gambar 1 Proses dari Algoritma K-Nearest Neighbor

1. Pengumpulan Data
a. Hasil pengumpulan data dari pertanyaan “Sikap petugas dalam melakukkan
pelayanan” dilakukkan dengan melalui Google Form dengan survey ke

masyarakat dapat dilihat pada gambar 2 dibawah ini:

Sikap Petugas Dalam Melakukan Pelayanan

253 tanggapan

@ sSangat Ramah

@ Ramah

@ Netral

@ Tidak Ramah

@ Sangat Tidak Raman

Gambar 2 Hasil pengumpulan data dari pertanyaan sikap petugas dalam
melakukkan pelayanan

b. Hasil pengumpulan data dari pertanyaan “Prosedur dalam melakukkan
pelayanan” dilakukkan dengan melalui Google Form dengan survey ke

masyarakat dapat dilihat pada gambar 3 dibawah ini:

Prosedur Dalam Melakukan Pelayanan

254 tanggapan

@ Sangat Mudah

@ Mudah

© Netral

@ Tidak Mudah

@ Snagat Tidak Mudah

Gambar 3 Hasil pengumpulan data dari pertanyaan prosedur dalam melakukkan

pelayanan
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€. Hasil pengumpulan data dari pertanyaan “Waktu dalam melakukkan pelayanan”
dilakukkan dengan melalui Google Form dengan survey ke masyarakat dapat

dilihat pada gambar 4 dibawah ini:

Waktu Dalam Melakukan Pelayanan

@ Sangat Cepat
@ Cepat
Netral
@ Tidak Cepat
‘ @ Sangat Tidak Cepat

254 tanggapan

24,8%

Gambar 4 Hasil pengumpulan data dari pertanyaan waktu dalam melakukkan

pelayanan

d. Hasil pengumpulan data dari pertanyaan “Fasilitas yang tersedia” dilakukkan
dengan melalui Google Form dengan survey ke masyarakat dapat dilihat pada
gambar 5 dibawah ini:

Fasilitas Yang Tersedia

254 tanggapan

@ Sangat Nyaman
@ Myaman
Netral
@ Tidak Nyaman
@ Sangat Tidak Nyaman

Gambar 5 Hasil pengumpulan data dari pertanyaan waktu dalam melakukkan

pelayanan

e. Hasil pengumpulan data dari pertanyaan “Kedisiplinan petugas” dilakukkan
dengan melalui Google Form dengan survey ke masyarakat dapat dilihat pada

gambar 6 dibawah ini:
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Kedisiplinan Petugas

254 tanggapan

@ Sangat Disiplin
@ Disiplin
Netral
@ Tidak Disiplin
@ Sangat Tidak Disiplin

Gambar 6 Hasil pengumpulan data dari pertanyaan kedisiplinan petugas

f. Hasil pengumpulan data dari pertanyaan “Keadilan dalam pelayanan”
dilakukkan dengan melalui Google Form dengan survey ke masyarakat dapat
dilihat pada gambar 7 dibawah ini:

Keadilan dalam Melakukan Pelayanan

254 tanggapan

@ Sangat Adil
@ Adil
Netral
@ Tidak Adil
@ Sangat Tidak Adil

2
&7

Gambar 7 Hasil pengumpulan data dari pertanyaan keadilan dalam pelayanan

g. Hasil pengumpulan data dari pertanyaan “Keamanan dalam melakukkan
pelayanan” dilakukkan dengan melalui Google Form dengan survey ke

masyarakat dapat dilihat pada gambar 8 dibawah ini:

Keamanan Dalam Melakukan Pelayanan

254 tanggapan

@ sSangat Aman
@ Aman
Netral
@ Tidak Aman
@ Sangat Tidak Aman

>
e

Gambar 8 Hasil pengumpulan data dari pertanyaan keamanan dalam
melakukkan pelayanan
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h. Hasil pengumpulan data dari pertanyaan “Kewajaran dalam hal biaya”
dilakukkan dengan melalui Google Form dengan survey ke masyarakat dapat
dilihat pada gambar 9 dibawah ini:

Kewajaran dalam Hal Biaya

@ Sangat Wajar
39.8% @ Wajar
Netral
@ Tidak Wajar
_— ] @ Sangat Tidak Wajar

254 tanggapan

. 4

Gambar 9 Hasil pengumpulan data dari pertanyaan kewajaran dalam hal biaya

I. Hasil pengumpulan data dari pertanyaan “Kepuasan terhadap pelayanan samsat
pramuka bandarlampung” dilakukkan dengan melalui Google Form dengan

survey ke masyarakat dapat dilihat pada gambar 10 dibawah ini:

Kepuasan Terhadap Pelayanan Samsat Pramuka(Bandar Lampung)

® Puas
@ Tidak

254 tanggapan

Gambar 10 Hasil pengumpulan data dari pertanyaan kepuasan terhadap

pelayanan samsat pramuka bandarlampung

2. Pemrosesan Awal Data
Data yang sudah terkumpul melalui Google Form selanjutnya di masukan kedalam
Excel untuk selanjutnya di proses lebih lanjut untuk fitur seleksi dan optimasi
parameter algoritma k-nearest neighbors (Budiman et al., 2021). Hasil penelitian
menunjukan bahwa metode yang diusulkan menghasilkan peningkatan yang
signifikan dalam klasifikasi kerusakan pada tulang belakang. Metode yang
diusulkan menghasilkan rata-rata akurasi sebesar 93% dari lima eksperimen. Hasil
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ini lebih baik dari algoritma k-nearest neighbours yang menghasilkan rata-rata

akurasi hanya sebesar 82.54%, dapat dilihat pada gambar 11 dibawah ini:

G W =
| Sikap Petugas Dalam Melakukan Pelsyanan|Prosedur Dalam Melakukan P
2

EOE s (-

Gambar 11 Hasil data dari survei menggunakan google formular

3. Perhitungan Model
Perhitungan semua atribut / variabel, entropi menggunakan rumus (1) dan
perolehan informasi menggunakan rumus (2) untuk mengetahui perolehan
informasi tertinggi untuk digunakan sebagai simpul akar dalam pembuatan pohon

keputusan.

4. K-Nearest Neighbor
K-Nearest Neighbor merupakan salah satu metode yang digunakan dalam
pengklasifikasian (Samsugi et al., 2021). Prinsip kerja K-Nearest Neighbor (KNN)
adalah mencari jarak terdekat antara data yang akan dievaluasi dengan K tetangga
(neighbor) terdekatnya dalam data pelatihan. Berikut rumus pencarian jarak

menggunakan rumus euclidian dapat dilihat pada gambar 12 dibawah ini:

Dengan:

X = sampel data
X; = data uj

1 = vanabel data
dist = jarak

P = dimensi data

Gambar 11 Rumus pencarian jarak menggunakan rumus Euclidian
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5. Model Aturan
Menggunakan aturan-aturan asosiasi untuk atribut-atribut bobot dan menyarankan
algoritma Klasifikasi baru K-Nearest Neighbor Based Association (KNNBA) yang

dapat meningkatkan akurasi algoritma KNN.

6. Validation and Testing

Untuk mengukur akurasi algoritma klasifikasi, metode yang dapat digunakan antara
lain cross validation, confusion matrix, dan kurva ROC (Receiver Operating
Characteristic) (Syah & Witanti, 2022);(Sulistiani & Aldino, 2020). Untuk
mengembangkan aplikasi (development) berdasarkan model yang dibuat,
digunakan Rapid Miner Cross validation adalah pengujian standar yang dilakukan
untuk memprediksi error rate (Styawati et al., 2021). Data training dibagi secara
random ke dalam beberapa bagian dengan perbandingan yang sama kemudian error
rate dihitung bagian demi bagian, selanjutnya hitung rata-rata seluruh error rate
untuk mendapatkan error rate secara keseluruhan.

Proses ini dilakukan berulang sampai dengan 10 kali hingga semua record data
mendapatkan bagian menjadi data testing. Proses ini dikenal juga dengan istilah 10
folds cross validation. 10 folds cross validation banyak digunakan peneliti karena

terbukti menghasilkan performa algoritma yang lebih stabil.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil dan tahapan proses pembahasan pada algortima Klasifikasi K-Nearest Neighbor

adalah sebagai berikut:

1. Penerapan Data Mining menggunakan Google Colab dapat dilihat pada gambar 12

dibawah ini:
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Gambar 12 Penerapan Data mining menggunakan google colab

2. Informasi Data, dapat dilihat pada gambar 13 dibawah ini:

<« C @ colabressarchgooge.com/drme/1_cCad DU IxacoGE8yXogyviasH Yijvee v & :
QO & Python Code_Akbar Eka Pranajaya.ipynb FRETIOR g @ *
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Gambar 13 Informasi data

3. Data Numerik, dapat dilihat pada gambar 14 dibawah ini:
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Gambar 14 Data Numerik
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4. Deskripsi data, dapat dilihat pada gambar 15 dibawabh ini:

€O ¢ Python Code_ Akbar Eka Pranajaya.ipynb

File Edit Lihat Sisipkan Runtime Fitur Bantuan
= File X ’ =
[18 ™,
e BB W O mx
[+ ]
"y mmdive [19] data.describe().T
» mm sample_data
75% max
Sikap Petugas Dalam Melakukan Pelayanan 0 50
Prosedur Dalam Melakukan Pelayanan 50
Waktu Dalam Melakukan Pelayanan 50
Fasilitas Yang Tersedia 50
Kedisiplinan Petugas 50
Keadilan dalam Melakukan Pelayanan 0
Keamanan Dalam Melakukan Pelayanan 50
Kewajaran dalam Hal Biaya o
Kepuasan Terhadap Pelayanan Samsat Pramuka(Bandar Lampung) 2540 0 50001 10

Gambar 15 Deskripsi data

5. Tampilan data dalam bentuk grafik, dapat dilihat pada gambar 16 dibawah ini:

co & Python Code_Akbar Eka Pranajaya.ipynb O romener 2% oegien @ %
File EGT Lhat Sisipken Rumiime Fitur Bont

e — ) +Kote 4 Teks - A - A ~
o

* oy
W sampe_dta

o/ drive googlicom/cive/searchTa s cuiner i3 Auve 2By idaogl catn. gy

Gambar 12 Hasil dari Validasi

SIMPULAN

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan pada Samsat Kota Bandar Lampung dengan
mengunakan Algoritma K-Nearest Neighbor , maka bisa diambil kesimpulan sebagai
berikut :

1. Berdasarkan survey yang telah dilakukan menggunakan Algoritma K- Nearest
Neighbor didapatkan bobot nilai yang balance antara puas dan tidak puas ditandai
dengan 1 = puas dan 0 = tidak puas

2. Setelah dilakukan perancangan serta pengujian menggunakan aplikasi Google

Colab dapat disimpulkan bahwa data mining classification dengan menggunakan
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metode K-Nearest Neighbor untuk mengukur tingkat kepuasan terhadap pelayanan

samsat kota bandar lampung mendapatkan hasil yang maksimal.
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