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INTISARI 

 

Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik (SP4N LAPOR!) adalah 

layanan penyampaian semua aspirasi dan pengaduan masyarakat Indonesia 

melalui beberapa kanal pengaduan. Dengan adanya sistem ini, aduan yang 

dilakukan masyarakat dapat terintegrasi dan disalurkan ke instansi / pihak yang 

sesuai kewenangan. Dengan terintegrasinya maka jumlah pengaduan yang masuk 

ke sistem sangat banyak sehingga terdapat kendala dalam proses verifikasi 

pengaduan guna diteruskan ke pihak yang berwenang.  

Proses klasifikasi laporan dibutuhkan untuk mempercepat proses 

verifikasi dan tindak lanjut aduan. Tujuan dalam penelitian ini adalah 

mengklasifikasikan setiap laporan pengaduan dan mengetahui pengaruh tahapan 

Replace Slang Word. Pada penelitian ini menggunakan Artificial Neural Network 

digunakan dalam proses klasifikasi setiap data pengaduan dengan menggunakan 

jumlah 750 data pengaduan dan 3 kategori yaitu pendidikan, kesehatan, dan 

infrastruktur dalam pembagian jumlah data yang sama dalam setiap kategori. 

Data yang digunakan berasal dari situs LAPOR! yang memiliki rentang waktu 

antara 2018 sampai Oktober 2021. Data pengaduan yang berasal dari berbagai 

tempat dan kalangan maka dimungkinkan terdapat kata slang / gaul sehingga 

pada tahap Preprocessing menggunakan tahapan Replace Slang Word untuk 

mengganti kata slang ke kata aslinya. 

Pengujian model dilakukan dengan tiga skenario dengan nilai epoch 

berbeda pada setiap skenario. Pada pengujian pertama dengan hasil tanpa tahapan 

Replace Slang Word memiliki nilai dalam Accuracy yaitu 98.67%, untuk F1 

Score, Precission, dan Recall bernilai sama yaitu 98.47%. Dengan menggunakan 

tahapan Replace Slang Word memiliki nilai dalam Accuracy yaitu  99.33%, 

untuk F1 Score, Precission, dan Recall bernilai sama yaitu 99.09%. Pada 

pengujian kedua dengan hasil tanpa tahapan Replace Slang Word memiliki nilai 

dalam Accuracy yaitu  97.33%, untuk F1 Score, Precission, dan Recall bernilai 

sama yaitu 97.22 %. Dengan menggunakan tahapan Replace Slang Word 

memiliki nilai dalam Accuracy yaitu  98.00%, untuk F1 Score, Precission, dan 

Recall bernilai sama yaitu 98.24%. Dengan hasil yang tinggi dalam pengujian 

pertama dan kedua dari model maka metode yang diusulkan dapat digunakan 

dalam klasifikasi laporan pengaduan. 

 

 

Kata Kunci: Klasifikasi, Pengaduan, Artificial Neural Network.  
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ABSTRACT 

The Public Service Complaint Management System (SP4N LAPOR!) is a 

service for delivering all the aspirations and complaints of the Indonesian people 

through several complaint channels. With this system, complaints made by the 

community can be integrated and channeled to the appropriate agency/party. 

With the integration, the number of complaints that enter the system is very large 

so that there are obstacles in the complaint verification process to be forwarded 

to the competent authorities. 

The report classification process is needed to speed up the verification 

process and follow up on complaints. The purpose of this study is to classify each 

complaint report and determine the effect of the Replace Slang Word stages. In 

this study, an Artificial Neural Network is used in the classification process for 

each complaint data by using a total of 750 complaint data and 3 categories, 

namely education, health, and infrastructure in the distribution of the same 

amount of data in each category. The data used comes from the LAPOR! which 

has a time span between 2018 to October 2021. Complaint data coming from 

various places and circles, it is possible that there are slang / slang words so that 

at the Preprocessing stage using the Replace Slang Word stage to replace the 

slang word to the original word. 

Model testing was carried out with three scenarios with different epoch 

values in each scenario. In the first test with the results without the Replace 

Slang Word stage, the value in Accuracy is 98.67%, for F1 Score, Precision, and 

Recall the value is the same, namely 98.47%. By using the Replace Slang Word 

stage, the value in Accuracy is 99.33%, for F1 Score, Precision, and Recall the 

value is the same, namely 99.09%. In the second test with the results without the 

Replace Slang Word stage, the value in Accuracy is 97.33%, for F1 Score, 

Precision, and Recall the value is the same, namely 97.22%. By using the 

Replace Slang Word stage, the value in Accuracy is 98.00%, for F1 Score, 

Precision, and Recall the value is the same, namely 98.24%. With high results in 

the first and second tests of the model, the proposed method can be used in the 

classification of complaints reports. 

 

Keyword: Classification,Complaint, Artificial Neural Network. 


