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ABSTRAK 

Nama Mahasiswa / NPM : Ferdy Atmaja / 20082010118 

Judul Skripsi : Analisis Sentimen Berbasis Aspek Pada Sistem 

Layanan Pengaduan Masyarakat Di Kota 

Surabaya Menggunakan Metode Latent 

Dirichlet Allocation Dan Naïve Bayes 

Dosen Pembimbinh : 1. Dr. Eng. Agussalim, MT. 

2. Eka Dyar Wahyuni, S.Kom., M.Kom. 

 

Sistem layanan pengaduan masyarakat merupakan sarana penting bagi 

pemerintah kota untuk menerima, mengelola, dan menindaklanjuti keluhan 

masyarakat, namun peningkatan volume data pengaduan di Kota Surabaya menjadi 

tantangan dalam pengelolaan manual yang kurang efektif. Analisis mendalam 

terhadap data pengaduan diperlukan untuk memahami opini masyarakat terhadap 

kualitas layanan, sehingga penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen 

berbasis aspek pada data pengaduan masyarakat dengan menggunakan metode 

Latent Dirichlet Allocation (LDA) dan Naïve Bayes. Metode LDA digunakan untuk 

mengidentifikasi aspek-aspek utama yang sering muncul dalam pengaduan 

masyarakat, seperti pelayanan, infrastruktur, dan kebersihan, sedangkan metode 

Naïve Bayes diterapkan untuk mengklasifikasikan sentimen masyarakat ke dalam 

kategori positif, negatif, atau netral. Dataset yang digunakan terdiri dari 10.847 

record data aduan yang dikumpulkan melalui aplikasi WargaKu dan Media Center 

Kota Surabaya sepanjang tahun 2023. Hasil penelitian menunjukkan bahwa metode 

LDA berhasil mengidentifikasi 17 topik utama, termasuk administrasi, 

infrastruktur, dan informasi publik, sementara model Naïve Bayes dengan 

resampling mencapai akurasi 80% dalam klasifikasi sentimen. Penelitian ini 

memberikan wawasan berbasis data yang relevan untuk membantu pemerintah kota 

memprioritaskan perbaikan pada isu utama serta menawarkan pendekatan yang 

dapat diadopsi oleh sistem pengaduan serupa.. 

 

Kata Kunci: Analisis sentimen, Latent Dirichlet Allocation, Naïve Bayes, 

Pengaduan masyarakat, Layanan publik 
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ABSTRACT 

Student Name / NPM : Ferdy Atmaja / 20082010118 

Thesis Title : Aspect-Based Sentiment Analysis on Public 

Complaint Service Systems in Surabaya City 

Using Latent Dirichlet Allocation and Naïve 

Bayes 

Advisor : 1. Dr. Eng. Agussalim, MT. 

2. Eka Dyar Wahyuni, S.Kom., M.Kom. 

 

The public complaint service system is a crucial platform for city 

governments to receive, manage, and respond to citizens' grievances. However, the 

increasing volume of complaints in Surabaya poses challenges for manual 

management, which is often inefficient. In-depth analysis of complaint data is 

essential to understand public opinions regarding service quality. This study aims 

to perform aspect-based sentiment analysis on public complaint data using Latent 

Dirichlet Allocation (LDA) and Naïve Bayes methods. LDA is employed to identify 

key aspects frequently mentioned in complaints, such as services, infrastructure, 

and cleanliness, while Naïve Bayes is applied to classify public sentiment into 

positive, negative, or neutral categories. The dataset consists of 10,847 complaint 

records collected through the WargaKu application and the Media Center of 

Surabaya City throughout 2023. The findings reveal that LDA successfully 

identified 17 key topics, including administration, infrastructure, and public 

information, while the Naïve Bayes model, enhanced with resampling techniques, 

achieved an accuracy of 80% in sentiment classification. This study provides data-

driven insights to help city governments prioritize improvements on critical issues 

and offers an approach that can be adopted by similar complaint management 

systems. 

 

Keywords: Sentiment Analysis, Latent Dirichlet Allocation, Naïve Bayes, Public 

complaints, Public services 
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