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Abstrak 

Kegiatan pelayanan tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia, sebab 

pelayanan sangat diperlukan pada segala aspek kehidupan. Sama seperti pelayanan 

publik yang diberikan oleh pemerintah, pelayanan publik juga dapat mempengaruhi 

tingkat kualitas pada suatu instansi. Masalah yang dialami pada proses pelayanan 

yang diberikan pegawai adalah waktu penyelesaian pada setiap layanan yang 

diberikan dianggap masih terlalu lama, hal ini dapat mengganggu dan menghambat 

kelancaran kegiatan pelayanan. Untuk mengatasi permasalahan tersebut maka perlu 

adanya pengukuran mengenai kepuasan masyarakat terhadap layanan yang 

diberikan para pegawai. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah fuzzy 

mamdani, dari proses klasifikasi akan menghasilkan apakah pengunjung merasa 

puas dan tidak puas. 

Kata Kunci : Klasifikasi,Fuzzy mamdani, Kepuasan Pelayanan Publik. 
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Abstrak 

 

 Service activities cannot be separated from human life, because service is 

needed in all aspects of life. Just like public services provided by the 

government, public services can also influence the level of quality in an agency. 

The problem experienced in the service process provided by employees is that 

the completion time for each service provided is considered too long, this can 

disrupt and hinder the smooth running of service activities. To overcome this 

problem, it is necessary to measure public satisfaction with the services 

provided by employees. The method used in this research is fuzzy mamdani, 

the classification process will produce whether visitors feel satisfied or 

dissatisfied. 

       Keywords: Classification, Fuzzy Mamdani, Public Service Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kegiatan Pelayanan tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia karena 

pelayanan  diperlukan dalam segala aspek kehidupan. Hal serupa juga terjadi 

pada pelayanan publik pemerintah. Pelayanan publik adalah suatu kegiatan 

atau serangkaian kegiatan yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan hukum bagi penduduk setiap negara, 

sehubungan dengan barang dan jasa yang disediakan oleh penyedia layanan 

publik atau layanan pemerintah. Peningkatan kualitas pelayanan publik yang 

diberikan oleh instansi pemerintah, termasuk tuntutan masyarakat menjadi 

semakin penting (Wasil, 2020). 

Adapun beberapa ciri atau atribut untuk menentukan kualitas pelayanan 

public ialah antara lain ketetapan waktu pelayanan, yang meliputi waktu 

tunggu dan waktu proses. Akurasi pelayanan, yang meliputi bebas dari 

kesalahan. Keramahan dan kesopanan pegawai dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. Kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya 

petugas yang melayani dan banyaknya fasilitas pendukung seperti computer 

dan alat pendukung lainnya. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, 

berkaitan denga lokasi, ruang tempat pelayanan, tempat parker,ketersedian 

informasi dan lain lain. Aribut pendukung pelayanan seperti ruang tunggu yang 

nyaman,bersih,ber-AC (Susanto & Anggraini, 2019). 
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Salah satu kantor pemerintahan yang ativitasnya memberikan pelayanan 

publik kepada masyarakat adalah Kantor Kecamatan Rumbai Timur, Kota 

Pekanbaru. Bentuk layanan yang diberikan berhubungan dengan administrasi 

kependudukan dan layanan lainnya yang berhubungan dengan pemerintahan di 

tingkat Kecamatan. Layanan yang diberikan adalah Pembuatan Bidang 

Perizinan atau Non Perizinan,  Pembuatan Surat Keterangan Domisili Tidak 

Mampu, Pembuatan Keterangan Ahli Waris, Pelayanan Permohonan Izin Riset 

atau Penelitian, Pembuatan Surat Keterangan Domisili Usaha, Pembuatan 

Surat Keterangan Tanggungan Pajak Penghasilan, Pembuatan Legalisir 

Dokumen untuk pensiun, dan lain-lain, Pembuatan Legalisir Dokumen Surat 

Tanah, Pembuatan Dispensasi Surat Nikah, Pembuatan Sertifikat IUMK (Izin 

Usaha Mikro dan Kecil), dan Pembuatan Surat Pernyataan Ganti Kerugian 

(SPGR) atau SPKT atau Hibah (Tata Kerja Pelayanan Kantor Kecamatan 

Rumbai Timur).  

Sistem yang sedang berjalan pada Kantor Kecamatan Rumbai timur pada 

saat ini masih menggunakan manual, dimana pengunjung yang telah 

melakukan pelayanan dicatat dalam sebuah buku yang sesuai dengan jenis 

pelayanan tersebut. Dan Kantor Kecamatan Rumbai Timur juga tidak memiliki 

kotak saran yang tujuannya untuk memberi kritik dan saran terhadap kepuasan 

pelayan yang diberikan oleh Kantor Kecamatan Rumbai Timur.. 

Berdasarkan pengamatan pada Kantor Kecamatan Rumbai Timur, terdapat 

permasalahan yang dijumpai pada bagian pelayanan. Dalam pelayanan, waktu 

merupakan salah satu aspek yang mempengaruhi kualitas dan merupakan salah 
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satu hal yang perlu diperhatikan,karena waktu untuk penyelesaian setiap 

layanan yang diberikan Kantor Kecamatan Rumbai Timur masih dianggap 

terlalu lama. Hal ini dapat mengganggu dan menghambat kelancaran kegiatan 

pelayanan. Oleh karna itu, Kantor Kecamatan Rumbai Timur membutuhkan 

pengukuran mengenai kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan 

para pegawai sehingga membantu para pegawai untuk meningkatkan kinerja 

dan kualitas layanan. 

Pengukuran tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan 

pegawai dapat dilakukan dengan menggunakan klasifikasi. Klasifikasi 

merupakan proses pembelajaran suatu fungsi tujuan (target) f yang memetakan 

tiap himpunan atribut x ke satu dari label kelas y yang didefinisikan 

sebelumnya. Fungsi target disebut juga model klasifikasi (Sadewo et al., 2018).

  

Pengklasifikasian dapat dilakukan dengan menggunakan Logika Fuzzy, 

cara yang tepat untuk memetakan ruang input ke dalam ruang output dengan 

memiliki nilai yang berkelanjutan. Kelebihan logika fuzzy adalah kemampuan 

dalam penalaran secara bahasa. Sehingga, perancangannya tidak memerlukan 

persamaan secara matematis yang kompleks dari objek yang akan dikendalikan. 

Logika fuzzy akan digunakan untuk mengukur tingkat  kepuasan pelanggan. 

Metode yang akan dipakai adalah metode mamdani, untuk mendapatkan output 

diperlukan tiga tahapan, yaitu Fuzzifikasi, Inferensi, dan defuzzyfikasi. Dalam 

penelitian ini akan membuat sebuah program aplikasi yang  dapat berdiri 

sendiri, menggunakan bantuan software MATLAB. MATLAB (Matrix 
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Laboratory) adalah sistem perangkat lunak interaktif berdasarkan elemen dasar 

basis data array serta dengan penggunaan bahasa pemrograman tingkat tinggi. 

Presentasi kebenaran dalam menetukan tingkat kepuasan pelanggan dengan 

mengunakan fuzzy logic belum sepenuhnya sempurna, tetapi bisa menjadi alat 

ukur yang dapat digunakan untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan 

(Sabar & Suwarman, 2019). 

Berdasarkan hasil evaluasi dan penelitian sebelumnya untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan terhadap masyarakat, apakah telah sesuai dengan harapan 

dan keinginan masyarakat atau belum, setelah mengevaluasinya, maka 

selanjutnya menentukan variable untuk penilaian kepuasan masyarakat 

kedepannya dengan menggunakan logika fuzzy, nanti nya akan dihasilkan nilai 

kepuasan masyarakat terhadap kantor camat rumbai timur yang bertujuan 

untuk mengetahui apakah pelayanan yang diberikan  Kantor Kecamatan 

Rumbai Timur sudah memuaskan dan dapat diterima oleh masyarakat. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis membuat penelitian yang berjudul 

“Penerapan Model Klasifikasi Dalam Tingkat Kepuasan Layanan Publik 

Kecamatan Dengan Menggunakan Metode Fuzzy Mamdani” 

B. Rumusan masalah 

Penulis telah menyusun beberapa masalah yang akan dibahas dalam 

penelitian ini sebagai rumusan dalam pembahasan bab. Maka rumusan masalah 

tersebut adalah sebagi berikut: 

1. Bagaimana penerapan fuzzy mamdani dalam tingkat kepuasan 

pelayanan publik? 



 

5 

 

2. Bagaimana cara mengukur kepuasan masyarakat terhadap layanan yang 

diberikan? 

C. Batasan Masalah 

Dalam hal ini penulis telah menentukan batasan masalah agar peneliti 

memiliki batasan dalam melakukan penelitian, maka beberapa batasan masalah 

tersebut antara lain sebagai berikut: 

1. Penelitian ini dilakukan di Kantor Kecamatan Rumbai Timur. 

2. Data yang digunakan data historis pengunjung di Kecamatan Rumbai 

Timur dari februari 2023 sampai januari 2024. 

3. Layanan publik yang teliti mencakup pembuatan akta kelahiran, kartu 

keluarga, surat tanah, surat keterangan tidak mampu. 

4. Angket dalam penelitian ini berupa kuesioner. 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah : 

a. Untuk mengklasifikasi tingkat kepuasan pelayanan publik agar 

membantu pegawai dalam memberikan layanan publik yang 

memenuhi standar kepuasan publik. 

b. Untuk menerapkan metode fuzzy mamdani dalam klasifikasi tingkat 

kepuasan layanan publik dikantor kecamatan. 

c. Sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kinerja pegawai. 
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E. Manfaat penelitian  

Manfaat penelitian ini adalah: 

a. Manfaat bagi penulis 

Menambah pengalaman dan memperoleh ilmu bagaimana 

menerapkan fuzzy mamdani pada tingkat kepuasan layanan public 

dikantor kecamatan rumbai timur dan mengetahui seberapa 

berpengaruhnya dalam membantu perkembangan kinerja para 

pegawai tersebut. 

b. Manfaat bagi tempat penelitian 

Diharapkan dapat membantu para pegawai kantor kecamatan kandis 

dalam memberikan layanan secara optimal 

c. Manfaat bagi pembaca 

Diharapkan dapat menjadi referensi dalam melakukan penelitian 

mengenai klasifikasi menggunakan fuzzy mamdani.  

F. Sistematika Penulisan 

Adapun tujuan pembuatan sistematika penulisan penulisan ini adalah untuk 

lebih memudahkan penulis dalam menyelesaikan permasalahan yang dianalisis 

sehingga lebih terfokus dan terarah sekaligus memudahkan dalam 

penyajiannya ke dalam bentuk yang tersetruktur. 

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab ini diuraikan tentang penjelasan umum dari 

permasalahan yang dibahas sehubungan dengan penyusunan 

penulisan ini yang meliputi latar belakang masalah, identifikasi 
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masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam bab berisi tentang penelitian terdahulu yang berisi referensi 

jurnal serta perbandingan dari jurnal yang sudah ada. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini menjelaskan mengenai tahapan penelitian, metode yang 

digunakan. 

BAB IV GAMBARAN UMUM TEMPAT PENELITIAN 

Pada bab ini menjelaskan mengenai profil tempat melakukan 

penelitian. 

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN 

  Bab ini membahas tentang hasil dari penelitian yang diteliti oleh 

  penulis 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

  Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran dari semua bab yang 

  dibuat peneliti. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Dari uraian yang sudah dibahas maka bisa ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Penelitian ini menetapkan kriteria yang digunakan dalam penelitian in 

yaitu Ketetapan Waktu Pelayanan, Akurasi pelayanan, Kesopanan dan 

keramahan dalam memberikan pelayanan, Kemudahan mendapatkan 

pelayanan, dan Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan. 

2. Metode fuzzy mamdani berhasil melakukan klasifikasi tingkat kepuasan 

layanan publik di kantor kecamatan, serta memberikan kontribusi dalam 

upaya meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang 

diberikan. 

B. Saran 

Saran yang dapat diberikan agar penelitian ini dapat berkembang adalah 

sebagai berikut : 

1. Penelitian ini dapat dijadikan bahan evaluasi kepada Kantor Kecamatan 

dalam menentukan tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan di Kantor Kecamatan sehingga dapat menjaga kualitas sistem 

pelayanan Kantor Kecamatan. 

2. Penelitian ini dapat dikembangkan dengan menambah data yang lebih 

banyak agar hasil yang diperoleh semakin banyak. 
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3. Untuk mengembang penelitian ini dapat menggunakan data mining 

algoritma klasifikasi lainnya untuk mencapai aturan atau model yang 

dihasilkan. 
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