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Abstrak  
Penanganan keluhan/ pengaduan masyarakat Kota Probolinggo yang terkenal dengan “Laporo 

Rek” masih memerlukan waktu yang lama untuk memberikan laporan tentang keluhan masyarakat 

kepada dinas terkait dikarenakan admin pada dinas terkait terkadang tidak paham harus kemana 

keluhan masyarakat tersebut diberikan. Dengan adanya penelitian tentang teks mining untuk 

klasifikasi keluhan masyarakat dengan algoritma naïve bayes dapat membantu admin dalam 

memecahkan persoalan diatas, sehingga waktu untuk menjawab keluhan masyarakat tersebut 

menjadi lebih efektif dan efisien. Pengolahan data keluhan masyarakat ini melalui beberapa 

tahapan teks mining yaitu token, filter, stemming dan analyzing. Setelah melalui tahapan praproses, 

data tersebut akan dilakukan klasifikasi menggunakan algoritma Naïve Bayes, hasil perhitungan 

tersebut yang nantinya akan menunjukkan hasil kelas dari setiap data keluhan masyarakat yang 

masuk baik melalui telepon, sms. Penelitian ini menghasikan tingkat akurasi mencapai 95%, 

sehingga dapat mengklasifikasikan keluhan masyarakat tiap-tiap instansi di pemerintah Kota 

Probolinggo. 

Kata Kunci: Data, Pengaduan, Pengolahan, Keluhan. 

 

PENDAHULUAN  

Tantangan besar yang dihadapi oleh pemerintah, khususnya pemerintah daerah saat ini 

adalah bagaimana menampilkan aparatur yang professional, memiliki etos kerja yang 

tinggi, keunggulan kompetitif dan kemampuan memegang teguh etika birokrasi dalam 

menjalankan tugas dan fungsinya, sehingga dapat memenuhi aspirasi masyarakat (Savestra 

et al., 2021), (Marlyna, 2017), (Putri et al., 2021). Apabila sebuah lembaga atau instansi 

tidak banyak dikeluhkan masyarakat, bukan berarti institusi tersebut diperhatikan 

masyarakat. Jadi jangan menganggap tidak ada keluhan pada instansi, bukan berarti 

instansi tersebut sukses, bisa jadi justru gagal total sehingga masyarakat tidak memberikan 

perhatian. Sebagai konsekuensi, sangatlah penting untuk bisa mendokumentasikan dan 

mengklasifikasi keluhan masyarakat secara sistematis (Heaverly & EWK, 2020), (Supriadi 

& Oswari, 2020). Seiring perkembangan teknologi dan ilmu pengetahuan, maka keluhan 

yang disampaikan semakin berkembang dan menjadi semakin luas, tidak hanya melalui 

catatan dan telepon tapi juga melalui media internet (PRASETYAWAN, n.d.), (an 

Environmenta, n.d.), (V. A. Safitri et al., 2020). Sehingga data yang diperoleh semakin 

banyak dan beragam. Hal ini sangat mempengaruhi efisiensi dan kecepatan jawaban seperti 

yang diharapkan oleh masyarakat Kota Probolinggo. Oleh karena itu dibutuhkan suatu 

sistem sebagai alternatif lain untuk memperoleh jawaban yang akurat dan tidak lagi 

membutuhkan waktu yang lama (Kustinah & Indriawati, 2017), (Sukawirasa et al., 2008), 

(V. A. D. Safitri & Anggara, 2019). Klasifikasi dokumen teks adalah permasalahan yang 

mendasar dan penting. Didalam dokumen teks, tulisan yang terkandung adalah bahasa 
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alami manusia, yang merupakan bahasa dengan struktur yang kompleks dan jumlah kata 

yang sangat banyak. Permasalahan ini merupakan masalah yang cukup kompleks 

dikarenakan penggunaan bahasa alami tersebut. Salah satu algoritma yang dapat digunakan 

untuk mengklasifikasikan dokumen dimulai dari pengelolaan dokumen teks menggunakan 

text mining yaitu dengan Algoritma Naïve Bayes (Isnain et al., 2021), (Pramita et al., n.d.), 

(Akbar, 2019).Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis data keluhan 

masyarakat yang masuk ke “Laporo Rek” dengan algoritma Naïve Bayes, sehingga 

nantinya dapat dibuatkan sebuah aplikasi yang dapat membantu pelayanan dalam 

penyampaian keluhan masyarakat lebih cepat dan tepat. Dengan peran serta dari 

masyarakat Kota Probolinggo yang semakin kritis, penelitian ini diharapkan dapat 

mengelompokkan setiap keluhan masyarakat dari data manual (keluhan langsung via 

telepon, via sms atau datang ke kantor) sehingga dapat memudahkan pengklasifikasian 

data ke dalam masing-masing Satuan Kerja Pemerintah Daerah (SKPD) Kota Probolinggo 

(Bertarina & Arianto, 2021),  (Kurniawan, 2020), (AS & Baihaqi, 2020). Diharapkan 

dengan dukungan dari algoritma Naïve Bayes tersebut, dapat memilahkan setiap keluhan 

masyarakat untuk SKPD sehingga dapat memberikan respon dengan cepat dan akurat.  

Oleh karena itu dibutuhkan suatu sistem sebagai alternatif lain untuk memperoleh jawaban 

yang akurat dan tidak lagi membutuhkan waktu yang lama dalam merespon (Mathar et al., 

2021), (Damayanti et al., 2021), (Saputra, 2020a). Merujuk pada penelitian terdahulu, salah 

satu algoritma yang dapat digunakan untuk mengklasifikasikan dokumen dimulai dari 

pengelolaan dokumen teks menggunakan text mining. Dalam proses penentuan kelas untuk 

Dinas / Badan / Perusahaan dapat menggunakan algoritma Naïve Bayes (NB). Pada kasus 

ini menggunakan sample data training sebanyak 160 data keluhan masyarakat dan data 

testing sebanyak 40 data keluhan masyarakat (Hafidz, 2021), (Bonar Siregar, 2021), (V. A. 

Safitri et al., 2019). Batasan masalah dalam penelitian ini adalah sistem yang akan 

dibangun merupakan sistem pengklasifikasian mengenai keluhan masyarakat Kota 

Probolinggo, serta algoritma yang akan diimplementasikan dengan proses 

pengklasifikasian menggunakan Naïve Bayes. 

KAJIAN PUSTAKA  

Sistem Informasi  

Sistem informasi sebagai sekumpulan organisasi yang ada pada saat dilaksanakan akan 

memberikan informasi bagi pengambil keputusan dan untuk mengendalikan organisasi 

(Styawati et al., 2021), (Dharma et al., 2020), (Pinem, 2018), (SETIYANTO, 2016). 

Selanjutnya, sistem informasi diartikan sebagai sistem informasi yang sering digunakan 

menurut kepada interaksi antara orang, proses, algoritmik, data dan teknologi (Celarier, 

n.d.), (Cindiyasari, 2017), (PUSPITASARI, n.d.). Jadi, sistem informasi adalah 

sekumpulan organisasi yang memberikan informasi untuk mengendalikan organisasi yang 

di dalamnya terdapat interaksi antara orang, proses, algoritmik, data dan teknologi (CS, 

2019), (Budiman & Sidiq, n.d.). 

Pendukung Atau Pemeliharaan 

Tidak menutup kemungkinan sebuah perangkat lunak mengalami perubahan ketika sudah 

dikirimkan ke user (Aditomo Mahardika Putra, 2021), (BRONDONG, n.d.), (Handayani et 

al., 2022). Perubahan bisa terjadi karena adanya kesalahan yang muncul dan tidak 
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terdeteksi saat pengujian atau perangkat lunak harus beradaptasi dengan lingkungan baru 

(NASIONAL, n.d.), (Amin, 2020), (Yuninda, 2020). Tahap pendukung atau pemeliharaan 

dapat mengulangi proses pengembangan mulai dari analisis spesifikasi untuk perubahan 

lunak yang sudah ada, tapi tidak membuat perangkat lunak baru (Endang Woro Kasih, 

2018), (Mata, 2022), (Hasan, 2018).  

Website 

Website dapat diartikan sebagai kumpulan halaman yang berisi informasi data digital baik 

berupa text, gambar, animasi (Hendrastuty, 2021), (Rossi et al., 2021), (Songati, 2018), 

suara, dan video atau gabungan dari semuanya yang disediakan melalui jalur koneksi 

internet sehingga dapat diakses dan dilihat oleh semua orang di seluruh dunia (Susanto et 

al., 2021), (Agustina & Bertarina, 2022), (Sanjaya et al., 2014).  

Pengujian Program 

Pengujian fokus pada perangkat lunak secara dari segi logika dan fungsionalitas dan 

memastikan bahwa semua bagian sudah di uji. Hal ini dilakukan untuk meminimalisir 

kesalahan (error) dan memastikan keluaran yang dihasilkan sesuai dengan yang diinginkan 

(An’ars, 2022), (Anars et al., 2018), (Saputra, 2020b), (Suwarni et al., 2022). 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metodelogi penelitian yaitu klasifikasi dengan Algoritma 

Naïve Bayes. Data yang digunakan untuk uji coba adalah data dari keluhan masyarakat 

Kota Probolinggo. Naïve Bayes Classifier digunakan untuk memperkirakan kejadian 

bersyarat munculnya suatu kelas dengan asumsi bahwa variabel-variabel bersifat 

independen. Naïve Bayes memiliki kinerja yang sederhana, sehingga menunjukkan akurasi 

dan kecepatan tinggi ketika diaplikasikan pada database yang besar. Algoritma naïve bayes 

classifier[5], tiap-tiap kalimat keluhan masyarakat direpresentasikan dengan pasangan 

atribut “x1, x2, x3,...xn” dimana x1 adalah kata pertama, x2 adalah kata kedua dan 

seterusnya, serta V adalah himpunan kategori. Pada saat proses klasifikasi algoritma akan 

mencari nilai probabilitas yang tertinggi dari semua kategori dokumen yang diujikan 

(VMAP).  

Sistem klasifikasi keluhan masyarakat pada pemerintah Kota Probolinggo membutuhkan 

beberapa data dalam suatu proses. Dalam sebulan data yang akan digunakan untuk training 

sebanyak 20 (dua puluh) keluhan, dengan jangka waktu periode 8 (delapan) bulan. Data-

data yang dibutuhkan tersebut bisa diperoleh dari SMS dan Telepon. Didalam proses 

training data, data keluhan masyarakat yang didapatkan dari sms dan telepon terlebih 

dahulu perlu diolah dengan proses ekstraksi data yang disebut praproses (pre-processing). 

Berikut ini gambar dari proses training data. Setelah melakukan praproses, maka tahap 

berikutnya adalah menghitung jumlah kata pada setiap kelas yang telah ditentukan. Seuai 

dengan penjelasan rumus Algoritma Bayes Classifier, kemudian perlu dilakukan mencari 

nilai Vmap sehingga diketahui nilai terbesar dari kelas-kelas yang telah ditentukan. Maka 

dari itu, kontribusi yang diharapkan dari penelitian ini adalah sistem mampu memberikan 

hasil pengelompokkan Dinas / Badan / Perusahaan secara efektif dan efisien. Sehingga 

penyampaian keluhan masyarakat ke tiap-tiap Instansi Pemerintah Kota Probolinggo cepat 

untuk direspon dan tentunya masyarakat Kota Probolinggo sesegera mungkin untuk 

memperoleh jawaban yang akurat dan tidak lagi membutuhkan waktu yang lama. 
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Keberhasilan klasifikasi untuk keluhan masyrakat ini yang menggunakan algoritma Naïve 

Bayes, kemudian ditentukan dengan menghitung nilai akurasi. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bagian ini akan menjelaskan beberapa proses sistem yang akan dijalankan pada aplikasi 

penelitian ini. Berikut ini alur cara kerja aplikasi. 

 

Gambar 1 Cara Kerja Sistem 

Arsitektur Sistem diatas menjelaskan bahwa data keluhan masyarakat akan diproses 

dengan dua tahap yaitu proses data training dan data testing. Data keluhan masyarakat 

diambil melalui sms dan telepon. Pada proses data training dan data testing, selanjutnya 

dilakukan proses text mining (praproses). Pada praproses ini kemudian ditentukan kata-

kata baku yang termasuk dalam kamus. Kata yang terpilih merupakan kata dasar (tidak 

berimbuhan) dan bukan termasuk di dalan stopword. Kata yang terpilih ini. Dari hasil 

keyword tersebut yang berikutnya akan menentukan proses perhitungan Naïve Bayes. 

Sedangkan struktur sistem dalam proses testing tersebut secara menyeluruh menjelaskan 

bagaimana model klasifikasi yang akan dibangun, baik secara manual ataupun secara 

otomatis. Prosesnya dimulai dengan melakukan input data keluhan masyarakat. Data 

tersebut kemudian diproses untuk menentukan apakah kalimat yang digunakan sudah baku 

atau belum baku. Hasilnya kemudian diolah ke dalam praproses melalui beberapa cara 

yaitu tokenizing, filtering dan stemming. Setelah itu, hasil dari praproses menemukan kata 

baku dan mebandingkan kata hasil stemming dengan kata yang terdapat pada kamus 

(keyword). Apabila kata baku sesuai dengan nilai probabilitas keyword yang sudah 

dihitung, maka selanjutnya dilakukan proses perhitungan Naïve Bayes (Vmap) yang 

menentukan apakah data keluhan masyarakat tersebut masuk dalam hasil klasifikasi dinas 

yang sudah tersimpan. Sedangkan apabila kata baku tidak sesuai maka proses perhitungan 

Naïve Bayes diakhiri. Berikut ini adalah gambar alur diagram dari proses testing untuk 

menentukan klasifikasi menggunakan algoritma naïve bayes. 
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Gambar 2. Diagram dengan Naïve Bayes 

Proses awal pertama kali yang dilakukan pada penelitian ini adalah melakukan testing data 

keluhan masyarakat yang sudah dikelompokkan secara manual oleh Dinas Komunikasi 

Informatika Kota Probolinggo. Data yang diinputkan sebanyak 160 (seratus enam puluh) 

komentar, yang dipilih dari 10 (sepuluh) Dinas yang telah ditentukan. 

Data yang dimasukkan tersebut selanjutnya dilakukan proses teks mining. Berikut ini 

adalah gambar dari proses teks mining. Dari hasil akhir proses stemming kemudian 

selanjutnya komentar tersebut dibuatkan daftar stop list. Kata yang tidak termasuk dalam 

stop list, akhirnya disimpan dalam database keyword yang telah disiapkan. Apabila daftar 

keyword tersebut termasuk kata umum yang sering digunakan pada semua dinas, maka 

bisa dipilih untuk dihapus (dimasukkan dalam daftar stop list). Sehingga akan terlihat 

jumlah kata yang tersimpan, selanjutnya akan menentukan dalam perhitungan probabilitas. 

Beberapa kata/kategori menjadi poin utama dalam pengelompokkan data keluhan 

masyarakat. 

Pada perhitungan Naïve Bayes, proses yang pertama kali dilakukan dalam tahap 

perhitungan adalah pembetukan data training, kemudian menghitung nilai kata yang 

muncul pada tiap kelas.Berikut ini merupkan salah satu contoh bentuk uji coba, untuk 

membuktikan teks mining klasifikasi keluhan masyarakat dengan menggunakan algoritma 

NB. 

Contoh Testing Keluhan Masyarakat : 

Perumahan sti gelisah masalah lampu padam hampir tiap malam ada 

apa PLN ? 

Prose Token 
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perumahan // sti // gelisah // masalah // lampu // padam // hampir // tiap // malam // ada // 

apa // pln 

Hasil Stemming – Stop Word : gelisah (1), padam (1), pln (1) 

Beberapa kata pada keluhan masyarakat tersebut tidak muncul pada hasil stemming, akan 

dijelaskan berikut ini : 

a. Kata “sti” tidak muncul karena tidak terdaftar dalam kamus bahasa indonesia 

b. Kata “masalah”, “hampir”, “tiap”, “malam”, “ada”, “apa”, tidak muncul 

karena kata-kata tersebut masuk dalam stopword. 

Selanjutnya diambil perhitungan nilai probabilitas yang sesuai dengan keyword yang 

termasuk pada contoh tersebut. Dan kemudian dilakukan perhitungan klasifikasi, yang 

hasilnya dijabarkan tabel 3 berikut ini : 

Tabel 3. Perhitungan Klasifikasi 

Kelas pln padam P(Ci) VMAP 

DPU 0.00446 0.00446 0.1 0.000001992985 

PDAM 0.00412 0.00412 0.1 0.000001693509 

DISHUB 0.00382 0.00382 0.1 0.000001456792 

DINSOS 0.00388 0.00388 0.1 0.000001502314 

DINKES 0.00403 0.00403 0.1 0.000001625911 

PLN 0.03543 0.01574 0.1 0.000055800112 

CAPIL 0.00376 0.00376 0.1 0.000001413308 

DISPENDI
K 0.00364 0.00364 0.1 0.000001322314 

BLH 0.00411 0.01646 0.1 0.000006774035 

POLREST
A 0.00386 0.00386 0.1 0.000001490735 

Karena P(“PLN”|”Keluhan_Masyarakat”) mempunyai nilai yang lebih besar dibandingkan 

dengan 9 (sembilan) kelas lainnya antara lain : 

 

P(“DPU”|”Keluhan_Masyarakat”), 

P(“DISHUB”|”Keluhan_Masyarakat”), 

P(“DINSOS”|”Keluhan_Masyarakat”), 

P(“DINKES”|”Keluhan_Masyarakat”), 

P(“PDAM”|”Keluhan_Masyarakat”), 

P(“CAPIL”|”Keluhan_Masyarakat”), 

P(“DISDIK”|”Keluhan_Masyarakat”), 

P(“BLH”|”Keluhan_Masyarakat”), 

P(“POLRESTA”|”Keluhan_Masyarakat”) 

sehingga hasil data training pada tabel. 3 masuk pada kelas “PLN”. 
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SIMPULAN  

Dari hasil uji coba pada penelitian ini maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai 

berikut : 

Hasil Klasifikasi yang diperoleh dalam penelitian ini mendapatkan hasil yang baik. Uji 

coba yang pertama dilakukannya uji klasifikasi dengan menggunakan semua proses sampai 

tahap analyzing data mendapatkan hasil nilai rata-rata akurasi sebesar 95 %. Hasil terbaik 

yang diberikan selama uji coba pada penelitian ini adalah melakukan klasifikasi terhadap 

keluhan masyarakat, dimana data yang dipakai bersumber dari telepon dan sms. Algoritma 

Naive Bayes yang digunakan dalam penelitian ini memberikan perhitungan yang 

maksimal.  
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