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ABSTRAK

Transformasi digital dalam pelayanan publik melalui kebijakan digitalisasi dan
penerapan Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) menjadi upaya
pemerintah untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan kepada masyarakat.
Namun, keberhasilan kebijakan tersebut juga perlu dievaluasi berdasarkan tingkat
kepuasan publik sebagai pengguna layanan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengelompokkan opini masyarakat terhadap kebijakan digitalisasi pelayanan
publik berdasarkan data media sosial Twitter. Data dikumpulkan melalui proses
web scraping menggunakan beberapa kata kunci terkait digitalisasi pelayanan
publik pada periode 1 April 2024 hingga 1 April 2025. Sebanyak 2.403 tweet
diperoleh, kemudian dilakukan preprocessing dan filtering duplikasi sehingga
dataset akhir berjumlah 2.007 tweet. Data teks selanjutnya direpresentasikan dalam
bentuk numerik menggunakan metode pembobotan TF-IDF dan dianalisis
menggunakan algoritma K-Means clustering. Penentuan jumlah cluster optimal
dilakukan dengan metode Elbow, yang menunjukkan bahwa jumlah cluster terbaik
adalah k = 4. Hasil clustering menghasilkan empat kelompok opini publik dengan
karakteristik tema yang berbeda, mulai dari dukungan positif terhadap transformasi
digital, pembahasan administratif terkait -sistem pemerintahan elektronik,
pengalaman teknis penggunaan layanan digital, hingga kritik terhadap proses
layanan yang masih dianggap berbelit. Penelitian ini menunjukkan bahwa algoritma
K-Means mampu digunakan untuk memetakan kepuasan publik secara otomatis dan
terstruktur, serta dapat menjadi masukan bagi pemerintah dalam evaluasi dan

peningkatan kualitas pelayanan publik digital.

Kata Kunci: Digitalisasi Pelayanan Publik, Kepuasan Publik, Twitter, Text
Mining, TF-IDF, K-Means Clustering



ABSTRACT

Digital transformation in public services through digitalization policies and the
implementation of the Electronic-Based Government System (SPBE) has become a
major governmental effort to improve service efficiency and quality. However, the
success of this policy must also be assessed based on public satisfaction as service
users. This study aims to cluster public opinions regarding public service
digitalization policies using Twitter social media data. The dataset was collected
through web scraping using relevant keywords during the period from April 1, 2024,
to April 1, 2025. A total of 2,403 tweets were obtained, and after preprocessing and
duplicate filtering, the final dataset consisted of 2,007 tweets. The textual data were
transformed into numerical representations using the TF-IDF weighting method
and analyzed using the K-Means clustering algorithm. The optimal number of
clusters was determined using the Elbow Method, indicating that the best value was
k = 4. The clustering results produced four main groups of public opinions with
different thematic characteristics, including  positive support for digital
transformation, administrative discussions on electronic government systems,
technical experiences in accessing digital services, and criticism regarding
complicated service procedures. This research demonstrates that the K-Means
algorithm can effectively provide an automatic and structured mapping of public
satisfaction, which may serve as valuable input for the government in evaluating

and improving digital public services.

Keywords: Public Service Digitalization, Public Satisfaction, Twitter, Text Mining,
TF-IDF, K-Means Clustering
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