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Abstract. A consumer complaint is a consumer's right to submit a complaint about a
service or product provided, or in other words, a complaint is an expression of consumer
dissatisfaction either verbally or in writing caused by the loss experienced by the
consumer and the non-fulfillment of the agreed agreement. The government is very aware
of the various things experienced by consumers as users of goods and services. Through
the presidential regulation of the Republic of Indonesia number 50 of 2017 concerning
consumer protection strategies and through this regulation the relevant sectors make
various efforts to improve their performance related to following up on every complaint.
Non-hierarchical grouping using the k-means method is the placement of objects based
on the closest group means. Through the results of data processing conducted through
research on consumer submission data based on the type of complaint, it shows that there
is significance in all variables of incoming complaints, completed complaints, complaints
in process with a significance level (sig) less than 0.05. Therefore, there is a significant
difference in the clusters formed that relate to all these variables. And in the table the
largest F value is 355,957 which indicates that the complaints entered in each cluster are
different. So it can be concluded that the greater the value of F, the greater the difference
in cluster 1, cluster 2, cluster 3 for the variable concerned.
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Abstrak. Pengaduan konsumen merupakan hak konsumen untuk menyampaikan keluhan
atas sebuah layanan atau produk yang diberikan, atau dengan kata lain pengaduan
merupakan ungkapan ketidakpuasan konsumen baik lisan atau tertulis yang disebabkan
oleh adanya kerugian yang di alami oleh konsumen dan tidak dipenuhinya perjanjian yang
telah di sepakati. Pemerintah sangat menyadari akan berbagai hal yang di alami oleh
konsumen sebagai pengguna barang dan jasa. Melalui peraturan presiden Republik
Indonesia nomor 50 tahun 2017 tentang strategi perlindungan konsumen dan melalui
peraturan tersebut sektor terkait melakukan berbagai upaya dalam meningkatkan
kinerjanya terkait dengan menindaklanjuti setiap pengaduan. Pengelompokan non hirarki
menggunakan metode k-means adalah penempatan objek berdasarkan means kelompok
terdekat. Melalui hasil olah data yang dilakukan melalui penelitian pada data pengajuan
konsumen berdasarkan jenis pengaduan menunjukkan bahwa terjadi signifikansi pada
semua variabel pengaduan masuk, pengaduan selesai, pengaduan dalam proses dengan
tingkat signifikansi (sig) lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu ada perbedaan yang berarti
dari cluster yang terbentuk yang berhubungan dengan semua variabel tersebut. Dan pada
tabel nilai F terbesar adalah 355,957 yang menunjukkan bahwa pengaduan masuk pada
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masing-masing cluster berbeda. Jadi dapat disimpulkan bahwa semakin besar nilai F,
maka semakin besar perbedaan cluster 1, cluster 2, cluster 3 untuk variabel yang
bersangkutan.

Kata kunci: Metode, K-Means, Penanganan pengaduan, Analisis Cluster

LATAR BELAKANG

Pemerintah sangat menyadari akan berbagai hal yang di alami oleh konsumen
sebagai pengguna barang dan jasa oleh karena itu melalui peraturan pemerintah nomor
50 tahun 2017 tentang strategi perlindungan konsumen dan melalui peraturan tersebut
sektor terkait melakukan berbagai upaya dalam meningkatkan kinerjanya terkait dengan
menindaklanjuti setiap pengaduan yang di lakukan oleh masyarakat melalui media
website konsumen Indonesia. Diharapkan melalui kajian ilmiah yang dilakukan peneliti
dapat memberikan suatu input (masukan) bagi pemerintah baik di pusat maupun di daerah
agar dapat mampu untuk dapat menyelesaikan setiap kasus pengaduan yang terus
meningkat secara signifikan dan melalui hal tersebut juga dapat di jadikan satu tolak ukur
dalam merancang strategi terkait dengan relevansi pengembangan dan penyempurnaan
undang-undang perlindungan konsumen yang komprehensif dengan sektor terkait
pengayom masyarakat (konsumen).

Undangundang perlindungan konsumen menjadi harapan dari pemerintah pusat
dapat berperan dalam penegakan hukum yang mampu mewujudkan tumbuhnya
harmonisasi konsumen dan pelaku usaha dalam berbagai bidang usahanya. Dalam
penelitian ini akan di analisis kasus pengaduan konsumen pada 9 sektor pengaduan
dengan 73 jenis pengaduan dengan jumlah pengaduan 1260 periode Januari-Desember
2020

K-Means Cluster adalah salah satu metode dan clustering non-hirarki yang
berusaha mengelompokkan data ke dalam suatu cluster sehingga data yang memiliki
karakteristik sama dikelompokkan ke dalam satu cluster yang sama. Ukuran kesamaan
yang digunakan adalah ukuran jarak antar objek. Kedua objek yang memiliki jarak paling
dekat akan bergabung menjadi satu cluster. Kedekatan jarak yang dimiliki menunjukkan

bahwa kedua objek tersebut memiliki tingkat kesamaan karakteristik.
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KAJIAN TEORITIS

Penelitian pertama, menganalisa tentang sistem pengaduan pelanggan adalah
pengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 3 Tahun 2015 tentang Road Map Pengembangan Pengelolaan
Pengaduan Pelayanan Publik Secara Nasional dengan 3 ukuran pengelolaan pengaduan
outcome, target, program.

Penelitian kedua, menganalisa tentang pengaruh kualitas layanan, penanganan
keluhan, nilai nasabah terhadap kepuasan nasabah dan Word of Mouth pada PT Bank
Pembangunan Daerah Jawa Tengah Kantor Cabang Pembantu Unissula Model analisis
dalam penelitian ini menggunakan model persamaan struktural. Sedangkan teknik
analisis dalam penelitian ini menggunakan Structural Equity Model (SEM) dengan
menggunakan program komputer SmartPLS 3

Penelitian ketiga, menganalisis tentang lima indikator pelayanan publik,yaitu
Reliability yang ditandai pemberian pelayanan yang tepat dan benar; tangibles yang
ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber daya manusia dan sumber daya
lainnya; Responsiveness, yang ditandai dengan keinginan melayani konsumen dengan
cepat; Assurance, yang ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan moral dalam
memberikan pelayanan, dan empati, yang tandai tingkat kemauan untuk mengetahui
keinginan dan kebutuhan konsumen.

Penelitian keempat, menganalisis tentang tata kelola keluhan yang disampaikan
pasien terhadap kualitas layanan kesehatan di RSUD. A.M. Parekesit Tenggarong
Seberang Kabupaten Kutai Kartanegara. Penelitian ini menggunakan metode penelitian
deskriptif kualitatif.

Penelitian kelima, mendeskripsikan dan menganalisis pelaksanaan pengaduan
masyarakat di kantor SAMSAT Kota Samarinda serta mengidentifikasi hal — hal yang
menjadi penghambat dari pengelolaan pelayanan pengaduan masyarakat di kantor
SAMSAT Kota Samarinda. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa mekanisme
penyaluran keluhan secara langsung atau tidak langsung yang dilakukan oleh kantor

SAMSAT Kota Samarinda belum dilakukan secara optimal.
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METODE PENELITIAN

Penelitian yang di lakukan pada analisis penanganan pengaduan konsumen
merupakan penelitian teoritis dan sekaligus penelitian terapan. Kajian teoritis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan algoritma K-means cluster. Adapun

alur penelitian adalah sebagai berikut:
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Pada penelitian penanganan pengaduan konsumen ini diawali dengan melakukan
analisis dan menerapkan algoritma K-means clustering untuk menentukan data
pengaduan konsumen pada sektor pengaduan. Adapun langkah-langkah dalam penerapan
algoritma K-means digambarkan melalui diagram sebagai berikut:

Melalui tahap analisis dimulai dengan tahapan perumusan masalah, batasan-
batasan masalah, dan bagaimana menyelesaikan masalah tersebut. Topik permasalahan
yang di angkat dalam penelitian ini adalah di mulai dengan melakukan pencarian centroid
untuk menentukan cluster, selanjutnya dari hasil penentuan cluster di peroleh proses
perhitungan persentase penanganan pengaduan konsumen dan pemetaannya untuk
mengetahui tingkat penanganan pengaduan konsumen pada setiap sector.

Analisis hasil di mulai dengan mengambil data hasil K-Means clustering, tahap
selanjutnya adalah mencari urutan untuk masing-masing cluster, dengan memilih total
jarak terkecil. Analisis hasil berperan membantu peneliti dalam menyusun suatu
kesimpulan terkait dengan analisis penanganan pengaduan yang menjawab rumusan
masalah yang tertuang dalam penelitian ini.

Analisis data pengklasteran menggunakan Non-Hirarchical Cluster dengan
metode penentuan kelompok Algoritma K-means Cluster. Metode ini justru dimulai
terlebih dahulu dengan jumlah cluster yang diinginkan (dua cluster, tiga cluster atau yang
lain) sampai terbentuknya cluster.

Metode Non-Hirarchical Cluster bertujuan untuk mengelompokkan n objek ke
dalam k cluster (k < n), dimana nilai k telah ditentukan sebelumnya untuk melakukan

proses perhitungan data untuk membentuk cluster-cluster sesuai dengan tujuan penelitian.

HASIL PEMBAHASAN

Data yang digunakan pada penelitian ini, adalah data pengaduan konsumen yang
berjumlah 73 jenis pengaduan dan bersumber dari 9 sektor pengaduan. Melalui tahap awal
telah ditentukan terkait tingkatan pengaduan dari jenis pengaduan. Adapun tabel inputan
data pengaduan konsumen berupa jenis pengaduan, pengaduan masuk, pengaduan selesai,

dan rata-rata.



Analisis Penanganan Pengaduan Konsumen Pada Situs Konsumen Indonesia Menggunakan
Metode K-Means Cluster

1. Analisis Cluster dengan K-Means
Melalui penelitian ini dilakukan pengujian analisis cluster yang menggunakan
metode K-Means untuk proses cluster pada jenis pengaduan periode Januari-Desember
2020. Tabel di bawah menampilkan proses awal clustering sebelum di lakukan iterasi.
Dapat dilihat bahwa tabel di bawah ini menunjukkan tiga buah cluster yang pertama kali
terbentuk dengan nilai pusat cluster dari masing-masing data dan menunjukkan bahwa

ada tiga titik awal pusat cluster yang pada tahap awal terbentuk pada setiap cluster.

Initial Cluster Centers

Zscore: Pengaduan 224013 77685 224013
Masuk

Zscore: Pengaduan 3.86676 -.75895 71287
Selesa

Zscore: Pengaduan 79657 -68684 o6y
Dalam Proses

Setelah dilakukan tahap awal pengklasteran, selanjutnya dengan menggunakan
metode klaster K-Means akan diuji dan dilakukan realokasi klister, Proses tersebut

dinamakan Iteration dengan proses perhitungan.

Iteration History™
Changs In Clustaer Cantars
Iteration 1 | 3 | 3
1 ass 411 488

000 000 000
a. Convergence achleved due 1o Nno or
smallchange In cluster cantars. The
maximum absolute coordinate
changs for any cantar is 000, The

current teration iIs 2. The minimum
distance betweaen Initial ceantaers Is
2 ASD

Tabel di atas adalah tabel iteration history dimana melakukan proses
pengelompokan cluster melalui iterasi untuk membaca tabel ini, karena menggunakan K-
means Cluster tabel ini menjelaskan bahwa proses iterasi melalui gambaran yang termuat
dalam tabel di atas iterasi terjadi 2 kali, karena pada iterasi 1=centroid tidak signifikan,
iterasi 2 = nilai centroid signifikan. Centroid berada dalam signifikan semua dan cluster
sudah terbentuk dan iterasi stop. Cluster yang telah ditentukan yaitu tiga cluster memilki

proses iterasi sebanyak 2 kali iterasi dengan jarak minimum 3.452.

Final Cluster Centers

Cluster

1 2 3

Zscore: Paengaduan 257011 52143 1.31416
Masuk

Zscore: Pengaduan 3.07829 -. 42636 79547
Selesai

Zscore: Pangaduan 1.87203 51962 1.50648

Dalam Proses
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2. Tingkat Signifikansi Antar Cluster

Pengelompokan non hirarki menggunakan metode k-means adalah penempatan
objek berdasarkan means kelompok terdekat. Melalui hasil olah data yang dilakukan
melalui penelitian pada data pengajuan konsumen berdasarkan jenis pengaduan
menunjukkan bahwa terjadi signifikansi pada semua variabel pengaduan masuk,
pengaduan selesai, pengaduan dalam proses dengan tingkat signifikansi (sig) lebih kecil
dari 0,05. Oleh karena itu ada perbedaan yang berarti dari cluster yang terbentuk yang
berhubungan dengan semua variabel tersebut. Dan pada tabel nilai F terbesar adalah
355,957 yang menunjukkan bahwa pengaduan masuk pada masing-masing cluster
berbeda. Jadi dapat disimpulkan bahwa semakin besar nilai F, maka semakin besar
perbedaan cluster 1, cluster 2, cluster 3 untuk variabel yang bersangkutan. Hasil
pengolahan data yang di maksud adalah sebagai berikut:

ANOVA

Zscore: Pengaduan 327717 2 092 70 355957 000
Masuk

Zscore: Pengaduan 28.380
Selasal

Zscore: Pangaduan 30.320 2 162 70 186846 000
Dalam Proses

KESIMPULAN DAN SARAN

Karakteristik cluster yang terbentuk adalah sebagai berikut: Cluster 1 berisi berisi
kelompok jenis pengaduan konsumen yang memiliki nilai dibawah rata-rata adapun rata-
rata populasi pada cluster dengan kategori tinggi. Cluster 2 berisi kelompok jenis
pengaduan konsumen yang memiliki nilai rata-rata pengaduan konsumen di atas rata-rata,
adapun rata-rata populasi pada cluster dengan kategori rendah. Cluster 3 berisi kelompok
jenis pengaduan konsumen yang memiliki nilai rata-rata pengaduan konsumen dengan
populasi pada cluster dengan kategori sedang. Variabel yang memberikan perbedaan
paling besar pada cluster yang terbentuk dalam pengaduan konsumen dari 73 jenis

pengaduan adalah variabel pengaduan masuk dengan nilai F terbesar adalah 355,957.
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Beberapa saran untuk penelitian di masa mendatang yaitu: Melalui jenis
pengaduan pada penelitian ini, untuk hasil klaster yang terbentuk dan variabel yang
memberikan perbedaan paling besar di harapkan ke depannya dapat menjadi perhatian
dari pemerintah dalam hal penanganan pengaduan konsumen yang terus meningkat.
Pengumpulan data pengaduan yang lebih lengkap dan terbaru yang dapat mencakup
semua lingkup pengaduan tidak terbatas hanya pada 9 sektor pengaduan saja, Melalui
penelitian ini dapat di tambahkan penelitian yang mengacu kepada pemetaan pengaduan
konsumen di semua Provinsi dan merancang suatu metode baru dalam proses
pengklasifikasian. Untuk dapat mengembangkan penelitian ini, tools yang digunakan
dalam analisis K-means cluster bisa menggunakan aplikasi yang lebih modern dan lebih
canggih untuk dapat menciptakan visualisasi pengaduan konsumen. Untuk para pembaca
di harapkan memahami lebih lagi apa yang menjadi haknya sebagai konsumen cerdas di
era digital. Pemerintah di harapkan dapat lebih berperan aktif dalam strategi perlindungan
konsumen sesuai dengan peraturan presiden nomor 50 tahun 2017, agar konsumen tidak

terus mengalami kerugian.
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