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Abstract 
This study aims to analyze customer satisfaction of Muara Baru Auto Repair Shop by 
using K-Means clustering method. Customer satisfaction is a crucial factor in 
maintaining loyalty and improving service quality in the automotive industry. The Data 
was collected through surveys involving customers who had used the workshop services, 
and then analyzed using the k-Means algorithm to identify patterns and clusters in 
satisfaction levels. The results of the analysis show that there are several clustering that 
reflect variations in customer satisfaction levels, providing important insights into service 
aspects that need to be improved as well as areas that have met customer expectations. 
These findings indicate that the K-Means method is effective in analyzing customer 
satisfaction and can be used as a basis for workshop management to formulate service 
improvement strategies to better meet customer expectations. 
 
Keywords : Customer Satisfaction, Clustering, K-Means, Auto Repair Shop, Data 
Analysis. 
 
1.  Pendahuluan 

Agar sebuah usaha bengkel mobil dapat tetap bertahan dan berkembang dalam 
persaingan yang semakin ketat, bengkel harus mampu menarik pelanggan baru sekaligus 
mempertahankan loyalitas pelanggan lama. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan menjadi 
faktor kunci yang menentukan keberhasilan layanan sebuah bengkel. Kepuasan tersebut 
dipengaruhi oleh berbagai aspek, seperti kualitas layanan, harga, kecepatan pengerjaan, 
serta sikap dan kompetensi teknisi. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator 
kunci dalam menilai keberhasilan suatu bisnis, terutama dalam industri jasa. Menurut 
Ramadhany & Supriyono, (2022) kepuasan pelanggan dapat mendukung terciptanya 
pelanggan setia yang dapat memberikan keuntungan terhadap usaha bengkel berupa 
transaksi pembelian kembali, membeli lini jasa atau produk yang ditawarkan, 
menyebarkan informasi produk atau perusahaan kepada orang lain. Berdasarkan William 
& Tiurniari, (2020) pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan yang 
diberikan, tetapi juga oleh berbagai faktor lain seperti harga, kecepatan pelayanan, 
fasilitas bengkel, kenyamanan tempat, serta sikap dan keterampilan teknisi. Salah satu 
pendekatan yang relevan untuk menganalisis kepuasan pelanggan adalah metode K-
Means Clustering, yang termasuk dalam teknik unsupervised learning. Berdasarkan 
Suyal & Sharma, (2024) K-Means adalah teknik pembelajaran mesin yang memisahkan 
data atau objek ke dalam clustering berbeda, dengan prinsip bahwa objek yang memiliki 
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sifat atau karakteristik serupa akan dikelompokkan dalam satu clustering, sedangkan 
objek yang memiliki perbedaan karakteristik akan dikelompokkan ke dalam clustering 
yang berbeda. Metode ini mampu mengelompokkan data pelanggan ke dalam beberapa 
clustering berdasarkan kemiripan karakteristik, sehingga bengkel dapat mengidentifikasi 
pola kepuasan dan kebutuhan tiap segmen pelanggan. Melalui penelitian ini, diharapkan 
dapat menjadi acuan untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang 
diberikan oleh bengkel Auto Muara Baru. Dengan mengidentifikasi faktor-faktor 
tersebut, penelitian ini juga bertujuan untuk merumuskan strategi-strategi yang tepat 
untuk diterapkan oleh pihak manajemen bengkel dalam rangka meningkatkan kualitas 
pelayanan secara menyeluruh. Hasil dari penelitian ini diharapkan tidak hanya 
memberikan kontribusi langsung sebagai acuan pengambilan keputusan di lingkungan 
bengkel Auto Muara Baru, tetapi juga dapat menjadi referensi ilmiah yang bermanfaat 
bagi kalangan akademisi, peneliti, serta pihak lain yang memiliki minat dalam kajian 
terkait analisis kepuasan pelanggan, khususnya di sektor jasa otomotif. Dengan demikian, 
penelitian ini diharapkan mampu memberikan dampak praktis sekaligus memperkaya 
literatur dalam bidang manajemen pelayanan dan pengelolaan data. 

 
2. Landasan Teori 
Kepuasan Pelanggan 
 Menurut Kotler (2012) dalam Kasinem (2020) mengatakan bahwa kepuasan 
adalah perasaan senang yang timbul karena produk ataupun jasa yang dihasilkan melebihi 
ekspektasi mereka. Pelanggan yang merasa puas cenderung akan membeli barang atau 
menyewa jasa lagi dari pelaku usaha, selain itu pelanggan yang merasa puas juga dapat 
menyebarkan promosi terhadap barang atau jasa dari pelaku usaha ke kerabat-kerabat 
dekat. 
 
Kualitas Layanan 

Menurut Kotler (2000) dalam Sinollah & Masruro (2019) kualitas pelayanan 
merupakan totalitas dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan 
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun 
yang tersembunyi.  
 
Data Mining 

Data mining merupakan proses untuk menemukan pola-pola menarik dari 
sekumpulan data dalam jumlah besar. Data tersebut dapat berasal dari berbagai sumber 
penyimpanan, seperti database, data warehouse, maupun media penyimpanan informasi 
lainnya. Proses ini melibatkan keterkaitan dengan berbagai disiplin ilmu, antara lain 
database system, data warehousing, statistic, machine learning, information retrieval, 
hingga komputasi tingkat lanjut. Selain itu, data mining juga didukung oleh bidang-
bidang seperti jaringan neural network, pengenalan pola, analisis data spasial, basis data 
citra, dan pemrosesan sinyal. Dalam konteks tertentu, data mining sering disebut juga 
sebagai knowledge discovery atau penemuan pengetahuan dalam data (Mostafa & 
Mahmoud, 2022). 
 
Clustering Algoritma K-Means 

Clustering data adalah pengelompokan data berdasarkan kemiripan ke dalam 
beberapa kelompok atau grup berdasarkan kemiripan. Sastypratiwi & Nyoto (2020) 
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mengatakan bahwa clustering mirip dengan klasifikasi data, namun pengelompokan 
potongan datanya berdasarkan similaritas. 
 Clustering K-Means adalah clustering yang sederhana dan populer untuk 
menganalisis data. Menurut Pradana et al., (2021) clustering bertujuan untuk membagi 
dataset ke dalam kelompok clustering berdasarkan kemiripan data, dengan 
meminimalkan variasi dalam clustering dan memaksimalkan perbedaan antara clustering.  
 
3. Metode Penelitian 
Tahapan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahapan yang sistematis untuk 
memperoleh hasil yang valid. Setiap tahapan dirancang untuk mendukung proses 
clustering kepuasan pelanggan terhadap layanan bengkel Auto Muara Baru dengan 
menggunakan algoritma K-Means. Adapun tahapan-tahapan yang dilakukan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 

Menganalisis Masalah 
Setelah masalah didefinisikan, langkah selanjutnya adalah menganalisis lebih 

dalam untuk menemukan akar penyebab dan peluang solusi. Dalam hal ini, penulis 
menemukan bahwa metode yang paling tepat untuk memahami pola kepuasan pelanggan 
adalah dengan melakukan clustering atau pengelompokan. Salah satu algoritma yang 
dapat digunakan adalah algoritma K-Means, karena algoritma ini mampu 
mengelompokkan data pelanggan berdasarkan tingkat kemiripan pada atribut-atribut 
tertentu, seperti kecepatan layanan, kenyamanan fasilitas, dan harga layanan. Dengan 
clustering, pelanggan dapat dikelompokkan ke dalam beberapa kategori kepuasan secara 
objektif. 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
Pengumpulan Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner dan 
observasi langsung terhadap pelanggan bengkel. Kuesioner disusun berdasarkan 
beberapa aspek pelayanan seperti kualitas layanan, kecepatan pengerjaan, keramahan 
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petugas, fasilitas ruang tunggu, dan kebersihan tempat. Selain itu, data juga dapat 
diperoleh dari catatan internal bengkel seperti data transaksi atau histori servis. Semua 
data tersebut akan diolah dalam bentuk dataset sebagai bahan analisis clustering.  
 
Seleksi Data 

Tidak semua data yang dikumpulkan dapat digunakan langsung dalam proses 
analisis. Tahap seleksi data dilakukan untuk menyaring atribut-atribut yang relevan dan 
memiliki kontribusi signifikan dalam pengelompokan. Atribut yang mengandung data 
tidak lengkap (missing value), redundan, atau tidak sesuai dengan tujuan penelitian akan 
dihapus. Tujuannya adalah untuk memastikan bahwa hanya data yang berkualitas yang 
digunakan dalam proses selanjutnya.  

 
Cleaning Data 

Setelah proses seleksi, dilakukan tahap pembersihan data untuk memastikan tidak 
ada nilai kosong, data duplikat, atau kesalahan input. Data yang redundan, misalnya dua 
pelanggan yang memberikan penilaian identik pada semua aspek, akan disederhanakan 
untuk menghindari bias dalam hasil clustering. Tahapan ini penting untuk meningkatkan 
akurasi model dan menghindari kesalahan saat proses analisis dijalankan. 
 
Transformasi Data 

Tahapan transformasi dilakukan untuk menyiapkan data ke dalam format yang 
sesuai dengan kebutuhan algoritma K-Means. Proses ini meliputi normalisasi data agar 
semua atribut berada pada skala yang sama, pembulatan nilai desimal, atau pengubahan 
bentuk data kategorikal menjadi numerik jika diperlukan. Misalnya penilaian pelanggan 
terhadap kepuasan dalam bentuk skala likert diubah menjadi angka 1 hingga 5, misalnya 
dengan memberi nilai 5 untuk “Sangat Puas” hingga nilai 1 untuk “Sangat Tidak Puas”. 
Transformasi seperti ini membantu dalam proses kalkulasi jarak antar data selama iterasi 
algoritma K-Means. Berikut ini contoh tampilan transformasi data berbentuk tabel: 

Tabel 1. Contoh Transformasi Data 
 q1 q2 q3 q4 q5 

m1 4 4 5 5 5 

m2 3 2 4 3 4 

M3 1 1 2 3 3 

 m4 5 5 5 5 5 

m5 5 5 5 5 5 

m6 3 4 2 3 4 

m7 4 4 4 5 5 

m8 3 3 4 3 4 

m9 4 3 5 5 5 

m10 2 2 1 1 1 

m11 3 4 3 4 4 

m12 5 5 5 5 5 

m13 2 2 3 4 3 

m14 1 1 3 2 2 

m15 4 4 4 5 5 

m16 2 1 3 3 3 
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Merancang Algoritma 
Setelah data siap, langkah selanjutnya adalah merancang dan menerapkan 

algoritma K-Means. Pada tahap ini, ditentukan jumlah cluster yang diinginkan, misalnya 
3 cluster yang merepresentasikan pelanggan sangat puas, cukup puas, dan tidak puas. 
Algoritma dimulai dengan pemilihan centroid awal secara acak, lalu menghitung jarak 
setiap data ke centroid terdekat, kemudian mengelompokkan data ke dalam cluster yang 
sesuai. Proses ini diulang sampai tidak ada lagi perubahan signifikan dalam pembentukan 
cluster. Berikut ini flowchart dari algoritma K-Means yang penulis rancang:  
 
Pengujian Algoritma 

Setelah perancangan selesai, algoritma diuji pada dataset yang telah disiapkan 
untuk melihat apakah proses clustering berjalan dengan baik. Pengujian ini bertujuan 
untuk memastikan bahwa data telah berhasil dikelompokkan ke dalam cluster yang 
memiliki pola jelas dan dapat dianalisis lebih lanjut. Jika hasil pengujian menunjukkan 
bahwa proses clustering belum optimal, maka jumlah cluster, nilai normalisasi, atau 
pemilihan atribut dapat disesuaikan ulang. 
 
Evaluasi Hasil 

Tahapan akhir adalah mengevaluasi hasil clustering yang telah dilakukan. 
Evaluasi dilakukan untuk melihat apakah pembagian cluster telah sesuai dengan 
karakteristik dan tujuan penelitian. Selain itu, hasil clustering dianalisis untuk 
memberikan wawasan kepada bengkel Auto Muara Baru terkait kelompok mana yang 
merasa puas, mana yang kurang puas, dan strategi apa yang bisa diterapkan untuk 
meningkatkan pengalaman pelanggan pada masing-masing kelompok tersebut. Berikut 
ini contoh dari tabel hasil clustering dengan menggunakan algoritma K-Means: 

Tabel 2. Contoh Hasil K-Means 
Kelompok 
(Cluster) 

Anggota Kelompok 

C1 [M1,M4,M5,M7,M9,M12,M15] 

C2 [M2,M6,M8,M11,M13] 

C3 [M3,M10,M14,M16] 
 
Arsitektur Sistem 

Untuk mendukung proses analisis clustering kepuasan pelanggan, sistem dalam 
penelitian ini dirancang melalui beberapa tahapan terstruktur. Pada bagian ini akan 
dijelaskan bagaimana alur algoritma bekerja dalam sistem serta bagaimana data diproses 
dari awal hingga menghasilkan keluaran yang diharapkan. 
Alur Algoritma 
 Alur algoritma pada penelitian ini menjelaskan tahapan-tahapan yang dilakukan 
dalam proses clustering data kepuasan pelanggan bengkel Auto Muara Baru 
menggunakan metode K-Means. Berikut ini flowchart dari algoritma yang telah 
dirancang: 
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Gambar 2. Flowchart Algoritma K-Means 

Proses algoritma dimulai dengan menginput data kepuasan pelanggan, dari 
kuisioner yang disebarkan. Data yang diperoleh akan menjadi dasar dalam proses 
clustering menggunakan algoritma K-Means. 

Setelah data tersedia, sistem akan menentukan jumlah atribut, jumlah cluster yang 
diinginkan, serta jumlah centroid. Dalam konteks penelitian ini, jumlah cluster dapat 
ditentukan berdasarkan kategori tingkat kepuasan, misalnya tiga cluster: “Puas”, “Sangat 
Puas”, dan “Tidak Puas”. Centroid pada awalnya diinisialisasi secara acak, sebagai 
langkah awal dalam proses iteratif K-Means. 

Selanjutnya, sistem akan membaca seluruh data pelanggan, lalu menghitung jarak 
antara setiap data ke masing-masing centroid menggunakan metode jarak seperti 
Euclidean atau Manhattan. Setelah jarak dihitung, setiap data akan dialokasikan ke 
cluster dengan centroid terdekat, sehingga terbentuk kelompok-kelompok awal dari data 
pelanggan berdasarkan kemiripan penilaian. 

Tahap berikutnya adalah memeriksa apakah ada pergantian posisi data dari satu 
cluster ke cluster yang lainnya. Jika ada perubahan posisi, maka sistem akan menghitung 
ulang centroid untuk tiap cluster berdasarkan rata-rata nilai dalam cluster tersebut. 
Perhitungan ini akan mengubah posisi centroid, yang kemudian memicu proses iterasi 
ulang. 
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Iterasi akan terus berlanjut selama masih terdapat data yang berpindah cluster atau 
perubahan centroid, hingga mencapai kondisi konvergen (tidak ada lagi perubahan 
signifikan). Jika kondisi ini tercapai, proses algoritma dianggap selesai, dan sistem akan 
menampilkan hasil akhir berupa data yang telah dikelompokkan dan label cluster masing-
masing 

 
IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN 
Pengumpulan Data 

Data yang dikumpulkan bersifat kualitatif dan kuantitatif menggunakan Google 
Form yang disebarkan ke pelanggan Bengkel Auto Muara Baru. Data yang dikumpulkan 
berdasarkan survei yang dilakukan terhadap 50 responden.  

 
Gambar 3. Google Form  

Pengujian Sistem 
Pemodelan Klastering 

Pengujian dilakukan dengan menggunakan aplikasi Orange Data Mining 
menggunakan algoritma K-Means. Berikut ini pemodelan pengujiannya: 

 
Gambar 4. Pemodelan Klastering K-Means 

Hasil Pengujian 
Berdasarkan hasil klasterisasi, diperoleh tiga kelompok pelanggan: 

1. Cluster 1 (C1 – Biru): Total 9 responden. Merupakan pelanggan puas yang 
melakukan kunjungan lebih dari sekali dalam 6 bulan terakhir. 
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2. Cluster 2 (C2 – Merah): Total 17 responden. Merupakan pelanggan yang tidak 
puas dengan layanan. 

3. Cluster 3 (C3 – Hijau): Total 24 responden. Merupakan pelanggan puas yang baru 
melakukan sekali kunjungan dalam 6 bulan terakhir. 

 
Gambar 5. Box Plot Cluster K-Means 

Analisis terhadap data penilaian menunjukkan bahwa terdapat tiga aspek dengan 
nilai rata-rata terendah: 

1. Seberapa puas Anda dengan penjelasan teknisi tentang perbaikan? → 3,54 
2. Seberapa puas Anda dengan harga layanan? → 3,54 
3. Seberapa besar kemungkinan Anda merekomendasikan bengkel ini kepada 

teman/keluarga? → 3,56 

 
Gambar 6. Statistik Kolom Penilaian 

Selain itu, hasil pengujian juga mengindikasikan bahwa pelanggan yang puas 
cenderung akan kembali menggunakan jasa Bengkel Auto Muara Baru. 

 
Gambar 7. Scatter Plot Responden
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5. Kesimpulan Dan Saran 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penerapan algoritma K-Means untuk mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan bengkel Auto Muara Baru, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Tingkat kepuasan pelanggan secara umum berada pada kategori sedang, dengan 
nilai rata-rata berada di rentang 3,50 – 3,82 dari skala maksimal 5. 

2. Aspek dengan nilai rata-rata tertinggi adalah Keramahan staf sebesar 3,82, yang 
menunjukkan interaksi langsung dengan staf dinilai cukup baik oleh pelanggan. 

3. Hasil ini mengindikasikan bahwa pelanggan cenderung merasa kurang puas 
terhadap kejelasan informasi perbaikan yang diberikan teknisi, persepsi harga 
layanan yang dirasa kurang sesuai, serta loyalitas pelanggan yang masih perlu 
ditingkatkan. Secara umum, meskipun sebagian besar pelanggan memiliki 
persepsi positif terhadap keramahan staf, beberapa aspek pelayanan masih 
memerlukan perhatian khusus untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. 

 
Saran 

Berdasarkan hasil analisis, penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut: 
Untuk pengelola Bengkel Auto Muara Baru: 

1. Memperbaiki aspek layanan yang memiliki skor rata-rata terendah, khususnya 
pada penjelasan teknisi mengenai perbaikan dan perawatan dan harga layanan 
dengan memberikan pelatihan kepada karyawan dan memastikan standar kerja 
yang konsisten. 

2. Meningkatkan kecepatan layanan tanpa mengorbankan kualitas hasil pekerjaan, 
misalnya dengan menambah tenaga kerja atau memperbaiki alur kerja. 

3. Mengadakan survei berkala untuk memantau perubahan tingkat kepuasan 
pelanggan dan mengevaluasi efektivitas perbaikan yang telah dilakukan. 
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