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FADIYAH SUTOPO

ABSTRAK

Pelayanan yang baik merupakan salah satu komponen utama bagi suatu
perusahaan atau institusi dan dapat meningkatkan kepuasan pengguna, serta
membangun reputasi positif. Penyediaan fasilitas pengasuan pelayanan digunakan
untuk menampung laporan yang selanjutnya akan ditindaklanjuti dalam upaya
meningkatkan pelayanan. Saat ini Fakultas Ilmu Komputer di Universitas
Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta menyediakan sebuah formulir
pengaduan pelayanan berbasis Google Form untuk menampung keluhan atau
aduan. Oleh karena itu penulis mengembangkan sebuah sistem pengaduan
pelayanan berbasis web untuk Fakultas llmu Komputer Universitas Pembangunan
Nasional “Veteran” Jakarta dengan membandingkan tiga algoritma: Naive Bayes,
K-Nearest Neighbor (KNN), dan Support Vector Machine (SVM). Perbandingan
tiga algoritma digunakan untuk mengklasifikasikan data aduan otomatis sesuai
dengan bagian pelayanannya. Berdasarkan hasil pengujian dengan 234 sampel data,
SVM memeroleh akurasi tertingi, yaitu 95%, diikuti oleh Naive Bayes dengan 89%,
dan KNN dengan 80%. SVM kemudian diaplikasikan ke dalam sistem yang
dibangun menggunakan HTML, CSS, JavaScript, Flask, dan MySQL, serta
dilakukan pengujian blackbox untuk mengetahui apakah output yang dikeluarkan
sistem sudah sesuai dengan yang diharapkan, terutama untuk mengklasifikasi aduan
secara otomatis sesuai dengan bagian pelayanannya. Hal ini diharapkan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan pengaduan di Fakultas Ilmu Komputer

Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta.

Kata kunci: pengaduan pelayanan, perbandingan, naive bayes, k-nearest neighbor,

support vector machine.



COMPARISON OF NAIVE BAYES, K-NEAREST NEIGHBOR, AND
SUPPORT VECTOR MACHINE METHODS IN A SERVICE COMPLAINT
SYSTEM (CASE STUDY: FACULTY OF COMPUTER SCIENCE,
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL "VETERAN" JAKARTA)

FADIYAH SUTOPO

ABSTRACT

Good service is one of the main components for a company or institution
and can enhance user satisfaction, as well as build a positive reputation. The
provision of service complaint facilities is used to accommodate reports that will
subsequently be followed up in an effort to improve services. Currently, the Faculty
of Computer Science at Universitas Pembangunan Nasional "Veteran" Jakarta
provides a Google Form-based service complaint form to handle complaint.
Therefore, the author developed a web-based service complaint system for the
Faculty of Computer Science at Universitas Pembangunan Nasional "Veteran"
Jakarta, comparing three algorithms: Naive Bayes, K-Nearest Neighbor (KNN),
and Support Vector Machine (SVM). These algorithms were compared to
automatically classify complaint data according to the relevant service department.
Based on testing with 234 data samples, SVM achieved the highest accuracy at
95%, followed by Naive Bayes at 89%, and KNN at 80%. SVM was then
implemented into the system using HTML, CSS, JavaScript, Flask, and MySQL, and
blackbox testing was conducted to ensure that the system's output meets
expectations, especially for automatically classifying complaints according to their
service department. It is hoped that this will enhance the quality of complaint
services at the Faculty of Computer Science, Universitas Pembangunan Nasional

"Veteran" Jakarta.

Keywords: service complaints, comparison, naive bayes, k-nearest neighbor,

support vector machine.
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DAFTAR SIMBOL

Tabel i. Simbol Use Case Diagram

No. Gambar Nama Keterangan
1. Actor Berinteraksi,  memberikan,  dan
menerima informasi yang berasal dari
sistem. Bisa berupa orang, sistem,
atau alat lain.
2. Use Case Menggambarkan interaksi  yang
dilakukan oleh aktor dan sistem.
3. Association | Gambaran penghubung antara aktor
dengan use case.
4. Include Menunjukkan bahwa suatu use case
==includes=
""""""" mengandung  fungsionalitas yang
diperlukan oleh use case lain.
5. Extend Menunjukkan bahwa suatu use case
=<gxtend==>
D memiliki peran sebagai penambah
yang bersifat opsional dari use case
lainnya.
6. System Menggambarkan dan  membatasi
System ruang lingkup sistem.
Tabel ii. Simbol Activity Diagram
No. Gambar Nama Keterangan
1. Initial Menunjukkan status awal dari activity
. Node .
diagram.
2. a End Node | Menunjukkan status akhir dari activity
(-
'\!/' diagram.
3. Activity Menggambarkan  aktivitas  yang

D

dilakukan oleh sistem.

XV




No. Gambar Nama Keterangan
4. Decision Menunjukkan kondisi percabangan
Q atau pilihan, berdasarkan kondisi
tertentu.

5. Swimlane | Memisahkan setiap entitas menjadi
kolom dan baris sesuai dengan
fungsinya.

Tabel iii. Simbol Sequence Diagram

No. Gambar Nama Keterangan

1. ) Frame Memberikan batasan dan berisi suatu
interaksi atau skenario.

2. Lifeline Merupakan  objek yang saling

et berinteraksi.

3. Activation | Sebuah kotak yang menunjukkan

H Bar bahwa suatu objek sedang aktif.

4. sopatch Message Pesan yang berisi informasi mengenai
aktivitas yang sedang berlangsung.

5. Return Pesan yang berisi informasi mengenai

__feum Message :
proses yang telah selesai dan
dikembalikan ke objek lain.

6. Destroy Mengakhiri ~ siklus lifeline  dan

X menandakan bahwa objek yang telah
diakhiri tidak akan tersedia lagi.

XVi



