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kepuasan pelanggan pada Toko Buku Anugerah llmu yang berlokasi di Kabupaten
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digunakan karena dari penelitian terdahulu telah terbukti mampu mengklasifikasikan
data berdasarkan jarak kemiripan antar atribut. Sistem yang dikembangkan mampu
mengelompokkan data hasil survei ke dalam tiga tingkatan kepuasan, yaitu Puas, Biasa,
dan Kurang Puas, berdasarkan sejumlah indikator penilaian dari pelanggan. Proses
pengembangan sistem mengikuti model waterfall dan diimplementasikan pada platform
berbasis web. Berdasarkan hasil pengujian, sistem menunjukkan performa klasifikasi
dengan tingkat akurasi sebesar 96,72% pada nilai K = 3. Evaluasi kinerja model
dilakukan menggunakan confusion matrix serta metrik evaluasi lainnya seperti
precision, recall, dan F1-score. Sementara itu, hasil pengujian sistem menggunakan
metode Blackbox Testing membuktikan bahwa seluruh fungsionalitas sistem telah
berjalan sesuai dengan spesifikasi kebutuhan pengguna.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kepuasan pelanggan merupakan harapan yang diinginkan pelanggan,
baik terkait harga, pelayanan, kenyamanan, maupun aspek lain yang secara
langsung memberikan rasa puas. Jika harapan tersebut tidak terpenuhi sesuai
kebutuhan, pelanggan kemungkinan besar akan mencari produk lain atau
bahkan merusak citra perusahaan (Maulana, 2022). Kepuasan pelanggan dapat
menjadi indikator keberhasilan bisnis. Bisnis yang mampu menjaga tingkat
kepuasan pelanggan yang tinggi cenderung lebih stabil dan berkelanjutan
(Yusuf et al., 2020).

Sebagai pelaku bisnis, Toko Buku Anugerah limu yang beroperasi di
Kabupaten Kediri menyadari pentingnya kepuasan pelanggan untuk
kelangsungan usahanya. Untuk mengukur tingkat kepuasan, pihak toko
membagikan survei kepada pelanggannya. Berdasarkan wawancara dengan
pihak toko, survei dilakukan menggunakan media kertas karena dianggap lebih
mudah bagi pelanggan. Namun, data yang terkumpul dari survei ini masih
dihitung secara manual tanpa bantuan sistem, menimbulkan kesulitan dalam
klasifikasi dan perhitungan ulang saat survei dilakukan kembali.

Permasalahan tersebut menunjukkan perlunya sebuah sistem yang
dapat membantu staf toko yang berperan sebagai admin dalam melakukan
input data dan klasifikasi hasil survei secara otomatis. Sistem ini tidak
bertujuan menggantikan metode survei berbasis kertas, melainkan sebagai alat
bantu untuk mempercepat proses pengolahan data dan memudahkan analisis
klasifikasi kepuasan pelanggan.

Dalam upaya merancang dan membuat sistem klasifikasi yang efektif,
salah satu metode yang dapat digunakan adalah K-Nearest Neighbor. Metode
ini dipilih  karena memiliki karakteristik yang sederhana dalam
implementasinya, namun tetap mampu memberikan performa klasifikasi yang

baik. Hal ini didukung oleh Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Maulana



Fansyuri (2020) yang berjudul Analisa Algoritma Kilasifikasi K-Nearest
Neighbor dalam Menentukan Nilai Akurasi Terhadap Kepuasan Pelanggan
(Study Kasus Pt. Trigatra Komunikatama), menunjukkan penerapan metode
klasifikasi K-Nearest Neighbor untuk mengklasifikasi data kepuasan
pelanggan. Metode tersebut mendapatkan nilai akurasi sebesar 83,33%.
Membuktikan bahwa penggunaan metode K-Nearest Neighbor efektif dalam
mengklasifikasi data kepuasan pelanggan di Pt. Trigatra Komunikatam.
Berdasarkan hasil tersebut, penggunaan metode K-Nearest Neighbor
pada sistem Klasifikasi kepuasan pelanggan di Toko Buku Anugerah llmu
diharapkan mampu memberikan hasil yang akurat serta mempermudah staf

toko dalam mengklasifikasikan data kepuasan pelanggan.

B. Identifikasi Masalah
Identifikasi masalah yang diuraikan dalam latar belakang ini mencakup
beberapa hal berikut:
1. Toko Buku Anugerah Ilmu menghadapi tantangan dalam mengolah data
survei kepuasan pelanggan yang dilakukan tanpa bantuan sistem.
2. Toko Buku Anugerah IImu mengalami kesulitan dalam melakukan

perhitungan ulang ketika survei kembali dilakukan.

C. Rumusan masalah
Berdasarkan hasil identifikasi yang dilakukan, peneliti merumuskan
permasalahan yang terjadi sebagai berikut:

1. Bagaimana cara merancang dan membuat sistem yang dapat membantu
Toko Buku Anugerah Ilmu dalam mengolah data survei kepuasan
pelanggan?

2. Bagaimana mengimplementasikan metode algoritma K-Nearest Neighbor
untuk mengotomatisasi proses klasifikasi data kepuasan pelanggan yang

terkumpul melalui survei?



D. Batasan Masalah
Agar fokus penulisan ini tetap terjaga, peneliti telah menetapkan
batasan masalah sebagai berikut:

1. Studi kasus hanya dilakukan di Toko Buku Anugerah Iimu, yang berlokasi
di Desa Tunge, Kecamatan Wates, Kabupaten Kediri.

2. Implementasi algoritma K-Nearest Neighbor akan dibatasi pada
pengklasifikasian data kepuasan pelanggan berdasarkan hasil survei yang
didapatkan pada periode bulan November sampai Desember 2024 dan
bulan April sampai Mei 2025.

Penelitian ini belum mencakup analisis terhadap aspek keamanan jaringan.

4. Perancangan dan pembuatan sistem pada penelitian ini tetap

mempertahankan metode pengumpulan data berbasis kertas.

E. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini dilakukan adalah untuk:
1. Merancang dan membuat sistem yang dapat membantu Toko Buku
Anugerah IImu dalam mengolah data survei kepuasan pelanggan.
2. Mengimplementasikan metode algoritma K-Nearest Neighbor dalam
sistem untuk mengotomatisasi Klasifikasi tingkat kepuasan pelanggan

yang terkumpul melalui survei.

F. Manfaat dan Kegunaan Penelitian
Manfaat dan kegunaan dari penelitian ini dapat dirasakan oleh berbagai
pihak yang terlibat, antara lain sebagai berikut:
1. Bagi Peneliti
Penelitian ini memberikan pengalaman praktis dalam merancang
dan mengimplementasikan sistem berbasis web yang dapat mengolah data
survei secara otomatis, serta memperdalam pemahaman tentang penerapan

algoritma K-Nearest Neighbor dalam konteks bisnis.



2. Bagi Toko Buku Anugerah IImu
Penelitian ini diharapkan dapat membantu Toko Buku Anugerah
IImu dalam mengelola data survei kepuasan pelanggan secara lebih
efisien, serta mempermudah proses perhitungan ulang data setiap kali
survei dilakukan.
3. Bagi llmu Pengetahuan
Penelitian ini dapat menjadi referensi dalam mengimplementasikan
algoritma K-Nearest Neighbor untuk Kklasifikasi data dalam konteks
pengukuran kepuasan pelanggan, serta memberikan wawasan tentang
efektivitas dan akurasi algoritma K-Nearest Neighbor dalam kasus dunia

nyata.
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