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ABSTRAK 

 
Pelayanan publik yang efektif dan responsif memerlukan sistem pengelolaan 
pengaduan masyarakat yang mampu menangani laporan secara cepat, akurat, dan 
terstruktur. Namun, pada praktiknya, pengaduan yang masuk sering kali 
mengandung data tidak valid atau bersifat spam, sehingga dapat menghambat 
proses penanganan laporan yang bersifat penting dan mendesak. Oleh karena itu, 
penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan Sistem Informasi Pengaduan 
Masyarakat berbasis website yang dilengkapi dengan mekanisme klasifikasi 
otomatis untuk menyaring pengaduan spam serta menentukan tingkat kategori 
penanganan laporan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Support 
Vector Machine (SVM) untuk melakukan klasifikasi pengaduan spam dan non-
spam, serta Decision Tree untuk menentukan tingkat kategori pengaduan 
berdasarkan isi laporan yang telah dinyatakan valid. Dataset yang digunakan 
diperoleh dari data historis pengaduan masyarakat serta dataset publik yang 
bersumber dari Kaggle, yang kemudian melalui tahap praproses teks meliputi case 
folding, cleaning, dan tokenization. Representasi fitur teks dilakukan menggunakan 
metode Term Frequency–Inverse Document Frequency (TF-IDF). Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa penerapan algoritma SVM mampu meningkatkan akurasi 
dalam mendeteksi pengaduan spam, sedangkan algoritma Decision Tree efektif 
dalam mengklasifikasikan tingkat kategori pengaduan ke dalam kategori tinggi, 
sedang, dan rendah. Sistem yang dikembangkan diharapkan dapat membantu 
instansi terkait dalam meningkatkan efisiensi pengelolaan pengaduan masyarakat 
serta mendukung pengambilan keputusan secara lebih tepat dan terarah. 
 
Kata kunci: Pengaduan Masyarakat, Sistem Informasi, Support Vector Machine, 
Decision Tree, Klasifikasi Teks. 
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ABSTRACT 
 
Effective and responsive public services require a complaint management system 
that is capable of handling reports quickly, accurately, and in a structured manner. 
In practice, however, incoming public complaints often contain invalid or spam 
content, which can hinder the handling of important and urgent reports. Therefore, 
this study aims to develop a web-based Public Complaint Information System 
equipped with an automatic classification mechanism to filter spam complaints and 
determine the priority level of valid reports. This research applies the Support 
Vector Machine (SVM) algorithm to classify complaints into spam and non-spam 
categories, while the Decision Tree algorithm is used to determine the priority level 
of complaints that have been identified as valid. The dataset used in this study was 
obtained from historical public complaint data and publicly available datasets 
sourced from Kaggle. The data underwent text preprocessing stages, including case 
folding, text cleaning, and tokenization. Text features were represented using the 
Term Frequency–Inverse Document Frequency (TF-IDF) method. The results 
indicate that the SVM algorithm performs effectively in detecting spam complaints, 
while the Decision Tree algorithm is able to classify complaint priority levels into 
high, medium, and low categories. The developed system is expected to assist 
relevant institutions in improving the efficiency of public complaint management 
and support more accurate and structured decision-making processes. 
 
Keywords: Public Complaints, Information System, Support Vector Machine, 
Decision Tree, Text Classification. 
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