ANALISIS SENTIMEN MASYARAKAT TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN INFRASTRUKTUR MENGGUNAKAN NAIVE BAYES
PADA DINAS PEKERJAAN UMUM DAN TATA
RUANG KAB. LABUHANBATU UTARA

SKRIPSI

Untuk Memenuhi Persyaratan Memperoleh Gelar Sarjana Pada Program Studi Sistem
Informasi Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Labuhanbatu

Oleh :
KHOIRUNNISA ARIN PANJAITAN
2209500186

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI FAKULTAS
SAINS DAN TEKNOLOGI UNIVERSITAS
LABUHANBATU RANTAUPRAPAT
2026



LAPORAN TUGAS AKHIR SKRIPSI

NAMA : KHOIRUNNISA ARIN PANJAITAN

NPM : 2209500186

PROGRAM STUDI : SISTEM INFORMASI

FAKULTAS ' SAINS DAN TEKNOLOGI

JUDUL TUGAS AKHIR : ANALISIS SENTIMEN MASNYARAKAT
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
MENGGUNAKAN NAIVE BAIYES PADA
DINAS PEKERJAAN UMUM DAN TATA

RUANG KAB, LABUHANBAT UTARA

Disetujui Pada Tanggal + 20 Juli 2026
RANTAUPRAPAT, 20 JULI 2026
PEMBIMBING | PEMBIMBING II

1.k

NIDN : 0113129103 NIDN : 0124088404



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

NAMA : KHOIRUNNISA ARIN PANJAITAN

NPM : 2209500186

PRODI : SISTEM INFORMASI

JUDUL SKRIPSI :ANALISIS SENTIMEN  MASNYARAKAT

TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
MENGGUNAKAN  NAIVE BAIYES PADA
DINAS PEKERJAAN UMUM DAN TATA
RUANG KAB, LABUHANBAT UTARA

Telah Diuji dan Dinyatakan Lulus Dalam Uji Sarjana Pada 20 Juli 2026

Nama
NIDN

Nama
NIDN

Nama

TIM PENGUJI
Tanda Tan

: Syaiful Zuhri Harahap, S.Kom., M.Kom ( )
: 0113129103 2

: Irmayanti, S.Si.. M.Pd ( )
: 0124088404

. Masrizal, $.Kom., M.Kom ( Il )
: 0105039401




PERNYATAAN

NAMA : KHOIRUNNISA ARIN PANJAITAN

NPM : 2209500186

PRODI : SISTEM INFORMASI

JUDUL SKRIPSI :ANALISIS  SENTIMEN  MASNYARAKAT

TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
MENGGUNAKAN NAIVE BAIYES PADA
DINAS PEKERJAAN UMUM DAN TATA
RUANG KAB, LABUHANBAT UTARA

Dengan ini hasil karya ilmiah yang penulis susun dan kerjakan sendiri.
Seluruh data, informasi, teori, pendapat, maupun kutipan yang berasal dari karya
orang lain telah dicantumkan sumbemya secara jelas sesuai dengan kaidah
penulisan ilmiah yang berlaku. Saya menyatakan bahwa skripsi ini tidak
mengandung unsur plagiarisme, baik sebagian maupun seluruhnya. Apabila di
kemudian hari ditemukan adanya pelanggaran terhadap pernyataan ini, maka saya
bersedia menerima segala bentuk sanksi akademik sesuai dengan peraturan yang
berlaku di Universitas Labuhanbatu. Demikian pernyataan ini saya buat dengan
sebenarnya dan tanpa adanya paksaan dari pihak mana pun agar dapat
dipergunakan sebagaimana mestinya.

Rantauprapat, 20 Juli 2026

il



ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong masyarakat untuk lebih aktif
menyampaikan opini, kritik, dan saran terhadap pelayanan publik melalui berbagai
media digital. Salah satu instansi pemerintah yang menjadi perhatian masyarakat
adalah Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang (PUTR) Kabupaten Labuhanbatu
Utara yang bertanggung jawab dalam pembangunan dan pemeliharaan infrastruktur
daerah. Opini masyarakat yang tersimpan dalam bentuk data teks memiliki potensi
untuk dianalisis guna mengetahui persepsi publik terhadap kualitas pelayanan
infrastruktur yang diberikan. Namun, banyaknya data yang tidak terstruktur
menyebabkan proses analisis secara manual menjadi kurang efektif. Oleh karena
itu, diperlukan suatu metode yang mampu mengklasifikasikan sentimen masyarakat
secara otomatis. Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan algoritma Naive Bayes
dalam melakukan klasifikasi sentimen masyarakat terhadap kualitas pelayanan
infrastruktur pada Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang Kabupaten Labuhanbatu
Utara. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan Knowledge Discovery
in Databases (KDD) yang meliputi tahapan seleksi data, preprocessing,
transformasi data, data mining, serta evaluasi hasil. Dataset penelitian berupa data
opini, aduan, dan umpan balik masyarakat yang telah melalui proses case folding,
cleansing, stopword removal, dan stemming sebelum digunakan dalam proses
klasifikasi. Sentimen yang dianalisis dikelompokkan ke dalam tiga kategori, yaitu
positif, negatif, dan netral. Melalui penerapan algoritma Naive Bayes, penelitian ini
diharapkan dapat menghasilkan model Kklasifikasi sentimen yang mampu
memberikan gambaran mengenai persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan
infrastruktur. Informasi yang diperoleh diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi
dan pertimbangan bagi Dinas PUTR Kabupaten Labuhanbatu Utara dalam
meningkatkan kualitas pelayanan serta menyusun kebijakan yang lebih responsif
terhadap kebutuhan masyarakat.

Kata Kunci : Analisis Sentimen, Naive Bayes, Text Mining, Klasifikasi Sentimen,
Pelayanan Infrastruktur, Dinas PUTR.



ABSTRACT

The development of information technology has encouraged the public to more
actively express opinions, criticisms, and suggestions regarding public services
through various digital media. One government agency that has attracted public
attention is the Public Works and Spatial Planning (PUTR) Department of North
Labuhanbatu Regency, which is responsible for the development and maintenance
of regional infrastructure. Public opinion, stored in the form of text data, has the
potential to be analyzed to determine public perceptions of the quality of
infrastructure services provided. However, the large amount of unstructured data
makes manual analysis less effective. Therefore, a method capable of automatically
classifying public sentiment is needed. This study aims to apply the Naive Bayes
algorithm to classify public sentiment regarding the quality of infrastructure
services at the Public Works and Spatial Planning Department of North
Labuhanbatu Regency. The research method used is the Knowledge Discovery in
Databases (KDD) approach, which includes data selection, preprocessing, data
transformation, data mining, and evaluation of the results. The research dataset
consists of public opinion, complaints, and feedback data that have undergone case
folding, cleansing, stopword removal, and stemming before being used in the
classification process. The analyzed sentiments were grouped into three categories:
positive, negative, and neutral. Through the application of the Naive Bayes
algorithm, this research is expected to produce a sentiment classification model
capable of providing an overview of public perceptions of the quality of
infrastructure services. The information obtained is expected to provide evaluation
and consideration for the Public Works and Housing Agency of North Labuhanbatu
Regency in improving service quality and developing policies that are more
responsive to public needs.

Keywords: Sentiment Analysis, Naive Bayes, Text Mining, Sentiment Classification,
Infrastructure Services, Public Works and Housing
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