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Penelitian ini bertujuan untuk merancang sistem klasifikasi otomatis untuk laporan
pengaduan masyarakat di Kabupaten Trenggalek menggunakan metode Support
Vector Machine (SVM). Metode SVM dipilih karena kemampuannya dalam
mengklasifikasikan laporan berbasis teks secara efektif dengan akurasi tinggi,
berdasarkan informasi deskripsi masalah. Sistem ini dikembangkan menggunakan
pendekatan waterfall dan diimplementasikan dengan teknologi berbasis Python,
NLTK, dan scikit-learn. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem mampu
mengklasifikasikan laporan secara otomatis dan mendisposisikannya ke instansi
yang relevan dengan akurasi yang baik, berdasarkan evaluasi metrik seperti akurasi,
precision, recall, dan F-score. Pengujian sistem menunjukkan bahwa model yang
dikembangkan dapat meningkatkan kecepatan dan efektivitas dalam penanganan
laporan pengaduan masyarakat.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kabupaten Trenggalek terletak di Provinsi Jawa Timur, Indonesia, dengan
jarak sekitar 180 kilometer dari Kota Surabaya yang merupakan ibu kota
provinsi. Luas wilayah Trenggalek mencapai kurang lebih 1.205,22 kilometer
persegi, dengan jumlah penduduk yang tercatat sebanyak 757.440 jiwa pada
tahun 2024 (Databoks, 2024). Secara geografis, wilayah ini berada di bagian
selatan Jawa Timur dan berbatasan dengan Kabupaten Ponorogo di utara,
Kabupaten Tulungagung di timur, serta Kabupaten Pacitan di sebelah barat.
Letaknya yang strategis di kawasan selatan Pulau Jawa, ditambah kekayaan
sumber daya alam dan potensi wilayah yang beragam, menjadikan Trenggalek
sebagai daerah yang memiliki peluang besar untuk dikembangkan secara
berkelanjutan.

Potensi pembangunan di Kabupaten Trenggalek mencakup berbagai sektor,
seperti budaya lokal, pariwisata alam, dan pembangunan infrastruktur yang
terus mengalami peningkatan. Pemerintah daerah perlu merumuskan strategi
yang tepat guna mengoptimalkan potensi tersebut, termasuk dengan mendorong
keterlibatan masyarakat dalam pembangunan. Namun, seiring dengan
perkembangan kebutuhan masyarakat, kualitas pelayanan publik menjadi aspek
yang masth perlu mendapatkan perhatian khusus. Kompleksitas permasalahan
dan dinamika sosial masyarakat menuntut penyediaan layanan yang cepat,
akurat, dan efisien, baik dari sisi infrastruktur fisik maupun sistem administrasi
yang digunakan.

Menurut data yang dihimpun dari kanal resmi pengelolaan pengaduan
Pemerintah Kabupaten Trenggalek, sepanjang tahun 2023 terdapat sebanyak
532 laporan yang masuk dari masyarakat. Dari jumlah tersebut, sebanyak 492
laporan berhasil ditindaklanjuti dan diselesaikan, sementara 40 laporan lainnya
masith dalam proses atau belum memperoleh penanganan lebih lanjut

(Pemerintah Kabupaten Trenggalek, 2023). Angka ini menunjukkan bahwa



meskipun mayoritas laporan berhasil diselesaikan, masih terdapat celah dalam
proses pengelolaan pengaduan yang perlu diperbaiki. Salah satu penyebabnya
adalah proses klasifikasi laporan yang belum optimal, sehingga pengaduan
tidak segera disalurkan ke instansi yang berwenang, dan pada akhirnya
menyebabkan keterlambatan penyelesaian serta menurunnya tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan publik.

Sebagai respons terhadap permasalahan tersebut, pemanfaatan teknologi
kecerdasan buatan, khususnya dalam bentuk sistem klasifikasi otomatis
berbasis Machine Learning, dapat menjadi alternatif solusi yang relevan.
Machine Learning merupakan cabang dari artificial intelligence (Al) yang
berfokus pada pengembangan algoritma yang dapat belajar dan beradaptasi dari
data historis. Dalam konteks pengelolaan pengaduan, pendekatan supervised
learning dapat diterapkan untuk membangun model klasifikasi. Model ini
dilatih menggunakan kumpulan data laporan sebelumnya, sehingga mampu
mengenali pola-pola tertentu dalam teks laporan. Berdasarkan pola tersebut,
sistem dapat memberikan prediksi mengenai kategori laporan serta
merekomendasikan instansi yang paling tepat untuk menanganinya (Junaidi
dkk., 2024). Dengan sistem klasifikasi otomatis seperti ini, proses penanganan
laporan dapat berlangsung lebih cepat, efisien, dan tepat sasaran, serta
berpotensi meningkatkan kualitas pelayanan publik di Kabupaten Trenggalek

secara keseluruhan.

. Identifikasi Masalah

Dalam era digital seperti saat ini, tuntutan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang cepat, transparan, dan efisien semakin meningkat. Kabupaten
Trenggalek sebagai salah satu wilayah yang terus berkembang telah berupaya
melakukan berbagai program untuk meningkatkan kualitas layanan publik.
Namun, dalam praktiknya masih dijumpai sejumlah persoalan, khususnya
dalam pengelolaan laporan pengaduan dari masyarakat. Berdasarkan data yang

dihimpun dari kanal resmi pengaduan, pada tahun 2023 terdapat sebanyak 532



laporan yang masuk, di mana sebanyak 40 laporan di antaranya masih belum
memperoleh penyelesaian hingga akhir periode pelaporan.

Salah satu permasalahan utama terletak pada belum optimalnya proses
klasifikasi laporan pengaduan yang masuk. Ketidakefisienan dalam
mengidentifikasi  kategori  pengaduan  serta  keterlambatan  dalam
menyalurkannya ke instansi yang berwenang secara tepat waktu, berdampak
pada menurunnya kualitas pelayanan publik yang dirasakan masyarakat. Selain
itu, belum tersedianya sistem otomatisasi dalam proses pengelolaan pengaduan
menyebabkan alur penanganan berjalan secara manual dan cenderung lambat.
Kondisi ini memperbesar potensi keterlambatan tindak lanjut, memperpanjang
waktu penyelesaian, dan pada akhirnya mengakibatkan ketidakpuasan

masyarakat terhadap layanan yang diberikan oleh pemerintah daerah.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dipaparkan, rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana merancang sistem klasifikasi otomatis berbasis pembelajaran
mesin untuk pengaduan masyarakat di Kabupaten Trenggalek?

2. Bagaimana penerapan metode Support Vector Machine (SVM) untuk
mengklasifikasikan laporan pengaduan masyarakat secara akurat dan

efisien?

. Betasan Masalah

Untuk menjaga fokus penelitian ini, batasan masalah yang ditetapkan adalah

sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya akan mengkaji pengaduan masyarakat yang berasal dari
kanal resmi pengaduan Kabupaten Trenggalek.

2. Data pengaduan yang digunakan mencakup sebagian laporan selama
periode tahun 2024 sampai tahun 2025.

3. Data pengaduan yang digunakan terbatas pada laporan berbentuk teks dalam

Bahasa Indonesia.



Penggunaan Machine Learning akan dibatasi pada algoritma Support Vector
Machine untuk klasifikasi pengaduan.
Evaluasi sistem klasifikasi akan dilakukan menggunakan metrik akurasi,

precision, recall, dan FI-score.

E. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk:

1.

Merancang sistem klasifikasi otomatis berbasis pembelajaran mesin untuk
pengaduan masyarakat di Kabupaten Trenggalek.
Menerapkan metode Support Vector Machine (SVM) untuk meningkatkan

akurasi dan efisiensi dalam klasifikasi laporan pengaduan masyarakat.

F. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

1.

Bagi Pemerintah Kabupaten Trenggalek
Penelitian ini dapat memberikan solusi untuk meningkatkan
efektivitas pengelolaan laporan pengaduan masyarakat melalui sistem

otomatisasi yang lebih efisien.

. Bagi Masyarakat

Masyarakat diharapkan akan merasakan peningkatan dalam kualitas
pelayanan publik, dengan waktu penanganan pengaduan yang lebih cepat

dan tepat.

. Bagi Akademisi dan Peneliti

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi pengembangan lebih
lanjut terkait implementasi teknologi Machine Learning dalam pengelolaan

pengaduan publik.
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