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Abstract  

Community satisfaction with population document services is very important in improving the quality of services as desired 

by the community at the Population and Civil Registration Service. The purpose of this study is to predict the level of 

community satisfaction with service quality and to find out the results of the accuracy that has been obtained using the Naïve 

Bayes algorithm. The processed data is population service data in 2022. From the results of the processed data, it can be used 
to improve the quality of population document services and can also be used to evaluate the performance of its services. This 

is done to determine the extent to which the value and quality of the services provided by the Population and Civil 

Registration Office of Pariaman City to the community. The Naïve Bayes method used in this study is to try to predict 

community satisfaction with service quality at the Department of Population and Civil Registration. The results of the 
satisfaction index with the service of population documents at the Department of Population and Civil Registration using the 

Naïve Bayes method get good results. 
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Abstrak 

Kepuasan masyarakat terhadap layanan dokumen kependudukan merupakan hal yang sangat penting dalam peningkatan 

kualitas layanan sesuai yang diinginkan oleh masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Tujuan dari 

Penelitian ini adalah untuk memprediksi tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan dan untuk mengetahui hasil 

dari akurasi yang telah didapatkan dengan menggunakan algoritma Naïve Bayes. Data yang diolah merupakan data layanan 

kependudukan Tahun 2022. Dari hasil data yang diolah, bisa digunakan untuk meningkatkan kualitas dalam pelayanan 

dokumen kependudukan dan juga bisa digunakan untuk mengevaluasi kinerja pelayanannya. Hal ini dilakukan untuk 

mengetahui sejauh mana nilai dan kualitas dari pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Pariaman kepada Masyarakat. Metode Naïve Bayes yang digunakan dalam penelitian ini untuk mencoba memprediksi 

kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Hasil dari indeks 

kepuasan terhadap pelayanan dokumen kependudukan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil menggunakan metode 

Naïve Bayes mendapatkan hasil yang baik. 

Kata kunci: Data Mining, Naïve Bayes, Clasifikasi, indek kepuasan, dokumen kependudukan.   
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1. Pendahuluan  

Perkembangn teknologi informasi telah memberikan 

konstribusi pada cepatnya pertumbuhan jumlah data 

yang dikumpulkan dan disimpan dalam basis data yang 

berukuran besar [1]. Data tersebut dapat diekstrak 

menjadi sebuah pengetahuan dengan menggunakan 

Knowledge Discovery In Database (KDD). KDD 

adalah suatu proses menggali dan menganalisis 

sejumlah data dan menghasilkan informasi dan 

pengetahuan yang berguna[2]. KDD merupakan satu 

metode yang bisa diterapkan dalam melakukan proses 

Data Mining [3]. Data Mining adalah suatu proses 

analisa data untuk memperoleh informasi yang 

bermakna dan berguna dari data yang tersimpan dalam 

database [4]. Data Mining bisa juga diartikan sebagai 

suatu proses yang mamakai satu atau lebih teknik 

pembelajaran yang dilakukan secara komputerisasi 

yang bertujuan untuk manganalisa dan 

mengembangkan suatu ilmu pengetahuan dari data 

yang ada pada database [5]. 

Data Mining adalah suatu algoritma yang digunakan 

untuk menggali informasi yang berharga yang 

tersembunyi dalam database yang besar sehingga 

ditemukan suatu pola yang menarik yang sebelumnya 

tidak diketahui [6]. Salah satu algoritma yang akan 

digunakan pada Data Mining adalah algoritma Naïve 

Bayes Classifer [7]. Algoritma Naïve Bayes 

merupakan salah satu algoritma yang terdapat pada 

teknik klasifikasi. [8]. Naive Bayes merupakan 

pengklasifikasian dengan metode probabilitas dan 

statistik yang dikemukan oleh ilmuwan Inggris 

Thomas Bayes, yaitu memprediksi peluang di masa 

depan berdasarkan pengalaman di masa sebelumnya 

sehingga dikenal sebagai Teorema Bayes. 

Pada penelitian terdahulu, di mana metode Naïve 

Bayes digunakan untuk memprediksi kondisi sarana air 

minum memiliki tingkat akurasi 85,05% [9]. Penelitian 
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yang lain dalam klasifikasi tingkat kepuasan siswa 

terhadap pembelajaran daring. Data yang digunakan 

merupakan hasil observasi terhadap siswa SMA 

(Sekolah Menengah Atas) di Kabupaten Tulungagung, 

di mana hasil klasifikasi menunjukkan bahwa 

algoritma Naïve Bayes cocok digunakan untuk 

mengukur tingkat kepuasan siswa terhadap 

pembelajaran daring dengan tingkat akurasi 

terbesarnya adalah 100% dengan nilai precision 

sebesar 100% dan nilai recallnya sebesar 100% 

sehingga bisa dikategorikan sebagai Good 

Classification [10].  

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil merupakan 

suatu instansi pemerintahan yang bergerak dalam 

bidang pelayanan publik yang memberikan pelayanan 

terkait administrasi kependudukan [11]. Pelayanan 

Publik merupakan suatu tolak ukur kinerja pemerintah 

yang paling nyata [12]. Suatu pelayanan dikatakan 

memuaskan apabila harapan masyarakat terhadap suatu 

produk sesuai dengan kenyataan yang diterimanya 

[13]. Saat ini masih ada saja pemasalahan yang terjadi 

pada proses layanan sehingga mencerminkan rasa tidak 

puas masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik. 

Kepuasan pelayanan terhadap masyarakat yang 

ditetapkan dapat diukur melalui Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) [14]. IKM adalah data informasi 

tentang tingkat kepuasan masyarakat dari hasil 

pengukuran secara kualitatif dan kuantitatif tentang 

pendapat masyarakat dari pelayanan yang di dapat 

selama pelayanan publik dengan membandingkan 

antara harapan dan kebutuhan yang di dapat [15]. 

2. Metodologi Penelitian 

Kerangka penelitian merupakan suatu bentuk kerangka 

kerja yang bisa digunakan sebagai pendekatan dalam 

memecahkan masalah. Adapun kerangka kerja yang 

penulis lakukan dapat dilihat pada Gambar 1. 

 

Mengidentifikasi Masalah 

Menganalisa Masalah 

Melakukan Studi Literatur 

Menganalisa Data Menggunakan Metode 

Naïve Bayes 

Mengumpulkan Data 

Mengimplementasikan Sistem 

Menguji Hasil Penelitian 

Mengolah Data 

 

Gambar 1. Kerangka Kerja Penelitian 

Berdasarkan kerangka kerja penelitian pada Gambar 1, 

maka masing-masing langkah dapat diuraikan sebagai 

berikut: 

a. Mengidentifikasi Masalah 

Tahap ini adalah langkah awal dari penelitian yang 

akan dilakukan di mana peneliti akan membuat 

rumusan masalah dan menentukan batasan dari 

permasalahan yang diteliti agar lebih terarah. 

b. Menganalisa Masalah 

Pada tahap ini dilakukan untuk memahami 

permasalahan dengan ruang lingkup dan batasan yang 

telah ditentukan. Dengan melakukan analisa 

permasalahan yang sudah ditentukan, maka masalah 

tersebut dapat dengan mudah dipahami. 

c. Melakukan Studi Literatur 

Tahap selanjutnya dalam penelitian ini adalah 

melakukan studi literatur. Di mana studi literatur 

diperlukan sebagai bahan untuk menguatkan kajian 

penelitian, agar penelitian dapat dilakukan dengan baik 

dan mencapai tujuan yang diharapkan. Literatur 

diambil dari berbagai sumber seperti artikel, jurnal dan 

referensi lainnya untuk melengkapi penelitian ini. 

d. Mengumpulkan Data 

Dalam mengumpulkan data dan informasi, peneliti 

menggunakan data yang bersumber dari database 

kepuasan masyarakat dalam melakukan pelayanan 

dokumen kependudukan. 

e. Mengolah Data 

Setelah memperoleh data, selanjutnya dilakukan 

pengolahan data dengan menyeleksi data, membuang 

data yang tidak sesuai dan memperbaiki kesalahan 

data. 

f. Menganalisa Data Menggunakan Metode Naïve 

Bayes 

Pada tahap ini, data yang selesai diolah akan dianalisa 

dan diklasifikasikan menggunakan Microsoft Excel 

dengan metode Naïve Bayes berdasarkan ketentuan 

yang ada pada metode tersebut. 

g. Mengimplementasikan Sistem 

Pada tahap ini, penulis akan melakukan suatu 

perhitungan untuk memprediksi indek kepuasan 

masyarakat dalam pelayanan dokumen kependudukan 

dengan menggunakan software Microsoft Excel dan 

software Rapid Miner untuk pengolahan data.  

3. Hasil dan Pembahasan 

Data yang peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah 

data yang diperoleh dari data Survey Kepuasan 

Masyarakat (SKM) Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Pariaman Tahun 2022, dimana 

terdapat 9 unsur pelayanan yang digunakan dalam 

penilaiannya berdasarkan Kemenpan RB No. 16 Tahun 
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2014. Adapun unsur penilaian tersebut data dilihat 

pada Tabel 1. 

 

Tabel 1. Unsur Pelayanan 

No Kode Pelayanan Unsur Pelayanan 

1 V1 Kesesuaian persyaratan administrasi 

2 V2 Kemudahan prosedur pelayanan 

3 V3 Ketepatan penyelesaian layanan dgn janji 

4 V4 Biaya 

5 V5 Kesesuaian hasil dgn data 

6 V6 Kemampuan petugas memberi pelayanan 

7 V7 Kesopanan & keramahan petugas 

8 V8 Sarana dan Prasarana 

9 V9 Mekanisme sarana pengaduan masyarakat 

3.1. Data Traning 

Data Training adalah data yang akan dipergunakan 

untuk melakukan perhitungan menggunakan metode 

Naïve Bayes. Pada penelitian ini data training yang 

gunakan sebanyak 50. Data training dapat dilihat pada 

Tabel 2 yang direkap dalam 10 data. 

Tabel 2. Data Training 

 

 

 

 

 

 

No V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 Klasifikasi 

1 
Pasti 

Sesuai  

Sangat 

Mudah  
Tepat  Gratis 

Kadang 

Sesuai 
Mampu  Ramah  Sangat Baik  Dikelola dengan Baik  Puas 

2 
Kurang 

Sesuai  

Sangat 

Mudah  
Tepat  Gratis Sangat Sesuai  Mampu  Ramah  Sangat Baik  Dikelola dengan Baik  Puas 

3 
Pasti 

Sesuai  

Sangat 

Mudah  

Kurang 

Tepat  
Gratis 

Kadang 

Sesuai  
Mampu  Ramah  Sangat Baik  Dikelola dengan Baik  Puas 

4 
Pasti 

Sesuai  

Sangat 

Mudah  

Kurang 

Tepat  
Gratis Sangat Sesuai  Mampu  Ramah  Sangat Baik  Dikelola dengan Baik  Puas 

5 
Kurang 

Sesuai  

Sangat 

Mudah  

Kurang 

Tepat 

Ada, 

Sukarela  

Kadang 

Sesuai  
Mampu  Ramah  Sangat Baik  

Berfungsi Kurang 

Maksimal 
Tidak Puas 

 6 Sesuai  
Sangat 

Mudah  
Tepat  Gratis Sangat Sesuai  Cukup  Ramah  Sangat Baik  Dikelola dengan Baik  Puas 

7 
Kurang 

Sesuai 

Sangat 

Mudah  

Kurang 

Tepat  
Gratis Sangat Sesuai  Mampu  Ramah  Sangat Baik  Dikelola dengan Baik  Puas 

8 Sesuai 
Sangat 

Mudah  

Kurang 

Tepat  

Ada, 

Sukarela 
Sangat Sesuai  Cukup  Ramah  Baik  

Befungsi kurang 

maksimal  
Puas 

9 
Kurang 

Sesuai  
Berbelit belit  Tepat  Gratis Sangat Sesuai Cukup  Cukup  Baik  Dikelola dengan Baik  Tidak Puas 

10 Sesuai  Berbelit Belit 
Kurang 

Tepat  

Ada, 

Sukarela 

Kadang 

Sesuai 
Mampu  Cukup  Baik  Dikelola dengan Baik  Puas 

           

3.2. Perhitungan Menggunakan metode Naïve Bayes 

Langkah pertama yang mesti dilakukan menghitung 

nilai Probabilitas prior P(Ci) untuk setiap kelas. Kelas 

C0 (Puas) adalah sebanyak 8 data, sedangkan kelas C1 

(Tidak Puas) sebanyak 2 data. Perhitungan probabilitas 

dapat dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 3. Probabilitas 

Probabilita Hasil 

Puas (C0) 8/10 0,8 

Tidak Puas (C1) 2/10 0,2 

Selanjutnya melakukan Probabilitas V bersyarat 

(P(X|Ci), pada data latih sebanyak 10 data dengan 

menggunakan V sebagai vektor kepuasan seperti yang 

terlihat pada Tabel 1. Unsur Pelayanan. Sehingga P(Ci) 

dapat di lihat pada Tabel 4. 

Tabel 4. Klasifikasi Kesesuain Pesyaratan 

V1 Jumlah Keadian yang dipilih Probabilitas 

Kesesuaian Persyaratan Puas Tidak Puas Puas (C0) Tidak Puas (C1) 

Pasti Sesuai 4 1 0,5714285714 0,3333333333 

Kurang sesuai 3 2 0,4285714286 0,6666666667 

Jumlah 7 3 1 1 

 

Tabel 5. Klasifkasi Prosedure Pelayanan 

V2 Jumlah Kejadian yang dipilih Probabilitas 

Prosedure Puas Tidak Puas Puas (C0) Tidak Puas (C1) 

Sangat Mudah 7 1 0,875 0,5 

Berbelit Belit 1 1 0,125 0,5 

Jumlah 8 2 1 1 

Tabel 6. Klasifikasi Waktu Pelayanan 
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V3 Jumlah Kejadian yang dipilih Probabilitas 

Waktu Pelayanan Puas Tidak Puas Puas (C0) Tidak Puas (C1) 

Tepat 3 1 0,375 0,5 

Kurang Tepat 5 1 0,625 0,5 

Jumlah 8 2 1 1 

Tabel 7. Klasifikasi Biaya 

V4 Jumlah Kejadian yang dipilih Probabilitas 

Biaya Puas Tidak Puas Puas (C0) Tidak Puas (C1) 

Gratis 6 1 0,75 0,5 

Ada, Sukarela 2 1 0,25 0,5 

Jumlah 8 2 1 1 

Tabel 8. Klasifikasi Kesamaan Hasil dan Data 

V5 Jumlah Kejadian yang dipilih Probabilitas 

Kesamaam Hasil dan Data Puas Tidak Puas Puas (C0) Tidak Puas (C1) 

Sangat Sesuai 5 1 0,625 0,5 

Kadang Sesuai 3 1 0,375 0,5 

Jumlah 8 2 1 1 

 

Tabel 9.  Klasifkasi Kemampuan Peugas memberi Layanan 

V6 Jumlah Kejadian yang dipilih Probabilitas 

Kemampuan Petugas Puas Tidak Puas Puas (C0) Tidak Puas (C1) 

Mampu 6 1 0,75 0,5 

Cukup 2 1 0,25 0,5 

Jumlah 8 2 1 1 

     

Tabel 10. Klasifikasi Kesopanan dan Keramahan Petugas 

V7 
Jumlah Kejadian 

yang dipilih 
Probabilitas 

Kesopanan dan 

Keramahan 
Puas Tidak Puas 

Puas 

(C0) 

Tidak Puas 

(C1) 

Ramah 7 1 0,75 0,5 

Cukup 1 1 0,25 0,5 

Jumlah 8 2 1,00 1,00 

Tabel 11. Klasifikasi Sarana dan Prasarana 

 

V8 

Jumlah Kejadian 

yang dipilih 
Probabilitas 

Sarana dan 

Prasarana 
Puas 

Tidak 

Puas 
Puas (C0) 

Tidak Puas 

(C1) 

Sangat Baik 6 1 0,8571428571 0,3333333333 

Baik 1 2 0,1428571427 0,6666666667 

Jumlah 7 3 1 1 

Tabel 12. Klasifikasi Mekanisme Sarana Pengaduan 

V9 
Jumlah Kejadian 

yang dipilih 
Probabilitas 

Mekanisme Sarana 

Pengaduan 
Puas 

Tidak 

Puas 

Puas 

(C0) 

Tidak Puas 

(C1) 

Berfungsi Kurang 

Maksimal 
1 1 0,125 0,5 

Dikelola dengan 

Baik 
7 1 0,875 0,5 

Jumlah 8 2 1 1 

Setelah ditemukan probabilitas pada masing-masing 

kriteria selanjutnya menghitung jumlah probabilitas. 

P(Puas[C0]) 

=0,5714285714*0,875*0,375*0,75*0,375*0.75*0,75*

0,857142857*0,875 

=0,022247318 

P (Tidak Puas[C1]) 

=0,4285714286*0,875*0,625*0,25*0,375*0,75*0,75*

0,8571428571*0,125 

=0,001324245 

P(X|Puas[C0]) x P(Puas[C0]) 

=0,8*0,022247318 

=0,017797854 

 

P (X|Tidak Puas[C1]) x P (Tidak Puas[C1]) 

=0,2*0,001324245 

=0,000264849  

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan 

dengan menggunakan metode Naïve Baye Classifer, 

nilai probabilitas prediksi indek kepuasan masyarakat 

diperoleh dengan hasil 0,000264849 yang 

diklasifikasikan Puas. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa Pelayanan pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pariaman 

sudah dilakukan dengan baik. 
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