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RANCANG BANGUN SISTEM LAYANAN PELAPORAN WARGA
DENGAN ANALISIS SENTIMEN LAPORAN BERBASIS WEB

ABSTRAK

Pertumbuhan penduduk Indonesia yang pesat memicu meningkatnya kebutuhan akan

= sistem layanan masyarakat yang efisien, termasuk dalam pengelolaan laporan warga. Di

RW 015 Kelurahan Bahagia, Bekasi, dengan total 3.872 jiwa dari 968 kepala keluarga,

% proses pelaporan warga masih dilakukan secara manual dan belum terdokumentasi

dengan baik, sehingga menyulitkan pengelolaan laporan dan penanganan laporan
berdasarkan tingkat urgensinya. Penelitian ini bertujuan untuk membangun. sistem
layanan: pelaporan warga berbasis web dengan klasifikasi sentimen otomatis
menggunakan model Bidirectional Long Short-TermMemory (Bi-LSTM). Model Bi-LSTM
dipilih karena kemampuannya dalam memahami konteks teks secara lebih akurat melalui
pemrosesan dua arah. Proses pengembangan sistem meliputi tahap data preprocessing,
pelatihan model, dan integrasi ke dalam platformweb. Evaluasi model! dilakukan melalui
pengujian kombinasi hyperparameter, yang menghasilkan akurasi sebesar 97,08%. Selain
itu, pengujian sistem menggunakan metode black-box testing, User Acceptance Test (UAT),
System Usability Scale (SUS), dan Net Promoter Score (NPS) menunjukkan hasil yang
sangat baik, dengan skor SUS sebesar/88,61 dan NPS sebesar:77,78%. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa sistem ini tidak hanya akurat secara teknis, tetapi juga diterima

dengan baik oleh pengguna utama sebagai solusi pengelolaan laporan warga.

Kata kunci: Bi-LSTM, klasifikasi sentimen, laporan warga, aplikasi web, layanan warga

viil
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

= Berdasarkan Sensus Penduduk 2020, jumlahpenduduk Indonesia mencapai 270,20

% juta jiwa, meningkat 32,56 juta jiwa dibandingkan tahun 2010. Pertumbuhan ini
=}

;

uabaN

ejieyer

berdampak pada berbagai aspek kehidupan, termasuk kebutuhan akan sistem.yang
lebih efisien dalam menangani laporan warga (Salsabila et al., 2022). Namun,

sistem pengelolaan laporan warga masih menghadapi kendala, terutama dalam

=

engotomatisasi proses klasifikasi dan analisis laporan (Nur Fahasene? al., 2024).
Akibatnya, petugas harus menangani laporan secara manual (Adham, Rahmatil
Fiska and Subandri, 2024). Salah satu pendekatan yang dapat digunakan untuk
memahami pola laporan warga adalah memanfaatkan model machine learning
untuk analisis sentimen (Singgalen, 2021). Dalam penclitian Mahadevaswamy &
Swathi, (2023), Bi-LSTM terbukti lebih - unggul dibandingkan metode lainnya
karena kemampuannya memproses data dari dua arah (Forward and Backward),

sehingga dapat meningkatkan pemahaman proses data. (Af’idah ez al., 2022).

Kelurahan Bahagia, Bekasi, khususnya RW 015; mencakup wilayah dengan 8 RT,
968 kepala keluarga, dan jumlah penduduk sebanyak 3.872 jiwa. Berdasarkan
wawancara dengan Bapak Aji Iswanto selaku Ketua RW 015 Kelurahan Bahagia,
laporan warga hingga kini masih disampaikan secara manual, baik dengan
mendatangi kediaman ketua RT dan RW secara langsung maupun melalui aplikasi
WhatsApp. Dalam seminggu, ketua RT maupun RW bisa menerima 5 sampai 7
laporan dengan jenis masalah beragam, seperti kesehatan, kebersihan, bantuan
sosial, fasilitas umum, keamanan, administrasi; dan.masalah lainnya. Berdasarkan
keterangan Ketua RW 015, laporan tersebut disampaikan secara lisan tanpa ada
pelaporan yang terdokumentasi. Akibatnya, ketua RW (termasuk RT) sering
mengalami kesulitan karena tidak ada fasilitas untuk menampung laporan
pengaduan, dan rata-rata laporan warga tersebut baru dapat ditanggapi dalam 1-3
hari. Selain itu, beragamnya kategori laporan warga menyebabkan ketua RW sulit

mengatur prioritas laporan berdasarkan tingkat urgensinya.

1
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N Pada penelitian sebelumnya, telah sukses melakukan pengembangan sistem laporan
gr warga berbasis web, seperti yang dilakukan oleh Ritki & Sutaji, (2024), di desa

3 Gapurosukolilo dengan pendekatan Waterfall. Selain itu, penelitian mengenai Bi-

= LSTM menunjukkan efektivitasnya dalam analisis sentimen, seperti yang

3 dilakukan Abdillah et al., (2020), yang mengklasifikasikan emosi pada lirik lagu
i" berbahasa Indonesia, dengan model#Bi-ESTM menghasilkan akurasi sebesar

x
3. 91,08%. Lalu, penelitian Mahadevaswamy & Swathi, (2023), menunjukkan bahwa

b
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mencapai akurasi 91,4% pada analisis sentimen ulasan produk, lebih tinggi

* dibandingkan CNN dan LSTM. Hal ini membuktikan efektivitas Bi-LSTM dalam

r 11ab

memahami konteks teks secara lebih akurat.

eyeye

Penelitian ini berfokus pada perancangan dan implementasi sistem layanan
pelaporan warga berbasis web dengan analisis sentimen menggunakan model Bi-
LSTM. RW dipilih sebagai fokus karena memiliki sumber daya, kewenangan, dan
akses koordinasi yang lebih luas. Sistem ini mendukung kolaborasi RT dan RW
agar penanganan laporan warga berjalan lebih terstruktur dan sesuai kewenangan.
Diharapkan sistem ini dapat mempermudah pengelolaan laporan dan meningkatkan

kualitas pelayanan di RW 015 Kelurahan Bahagia.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka perumusan masalah

dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana merancang dan membangun sistem layanan pelaporan warga
berbasis web di RW 015, Kelurahan Bahagia, Bekasi?
2. Bagaimana implementasi‘meodel analisis sentimen laporan warga berbasis Bi-

LSTM untuk mengklasifikasikan sentimen laporan dalam aplikasi web?
1.3 Batasan Masalah

Dari rumusan masalah yang sudah dirumuskan, maka batasan masalah yang

ditetapkan adalah sebagai berikut:
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Sistem layanan pelaporan warga dibangun berbasis web menggunakan bahasa
pemrograman PHP dan CSS Tailwind.

Studi kasus penelitian ini berfokus pada RW 015, Kelurahan Bahagia, Bekasi.
Kategori pelaporan warga meliputi kesehatan, kebersihan, bantuan sosial,
fasilitas umum, keamanan, administrasi.

Analisis sentimen dilakukan dengan menggunakan metode Bidirectional Long
Short-Term Memory (BisLSTM) yang diimplementasikan melalui, /ibrary
Keras dalam bahasapemrograman Python.

Data yang digunakan berasal dari dataset IndoNLU SMSA yang kemudian di
synthesize'dengan topik pelaporan warga.

Sintesis data dilakukan dengan model LLaMA (Large Language Model Meta
AD).

Klasifikasi sentimen dalam penelitian ini terdiri dari sentimen positif, negatif,
dan netral.

Model Bi-LSTM diintegrasikan ke aplikasi web.melalui framework FastAPI.

1.4 Tujuan dan Manfaat

Tujuan dan manfaat dari perancangan dan implementasi sistem layanan pelaporan
warga dengan analisis sentimen laporan berbasis web di RW 015 kelurahan bahagia

adalah sebagai berikut:
1.4.1 Tujuan

Berikut adalah tujuan dari penelitian ini:

Merancang sistem layanan pelaporan warga dengan analisis sentimen laporan
menggunakan model Bidirectional Long Short-Term Memory (Bi-LSTM).
Mengimplementasikan model analisis sentimen dengan algoritma Bi-LSTM

terhadap laporan warga dalam aplikasi web.

1.4.2 Manfaat

Berikut adalah manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini:
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a. Bagi warga, penelitian ini diharapkan dapat mempermudah warga dalam
s::; menyampaikan pelaporan secara cepat dan terorganisir melalui platform
_Q. berbasis web.
?’: b. Bagi pengelola RW, penelitian ini diharapkan dapat membantu pengelola RW

dalam mengelola laporan warga secara lebihefisien;.dengan memprioritaskan

penyelesaian berdasarkan hasil analisis'sentimen.
1.5 Sistematika Penulisan

istematika penulisan yang terstruktur diperlukan agar'laporan skripsi mudah

S
dipahami. Adapun susunan bab dalam laporan ini adalah sebagai berikut:

BAB I PENDAHULUAN

eyseyer MabaN iuwyajod Hijiw exdid yeH S

Menjelaskan latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan,

manfaat, dan sistematika penulisan.
BAB II' TINJAUAN PUSTAKA

Berisi penelitian terdahulu serta teori-teori yang digunakan dalam penelitian,

perancangan, dan pembuatan sistem.
BAB III METODE PENELITIAN

Menguraikan. metode yang digunakan dalam. penelitian, meliputi rancangan

penelitian, tahapan penelitian, serta objek penelitian.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

: Jaquins ueyingakusw uep uejwnjuedusw edue;y jul sijn} eAiey yninjas neje ueibeqss diynbusw Huesejiqg |

Berisi hasil dari pengembangan model.dan_aplikasi web untuk sistem layanan
pelaporan warga dengan analisis sentimen laporan:pembahasan mencakup analisis
kebutuhan sistem, proses perancangan, tahap implementasi, pengujian, serta

analisis terhadap hasil pengujian yang dilakukan.
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3AB V PENUTUP
1 masa mendatang.

* Simpulan dari keseluruhan hasil penelitian yang telah dilakukan, serta memberikan
= beberapa saran yang dapat dijadikan pertimbangan untuk pengembangan penelitian

Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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BABV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian mengenai “Rancang Bangun-Sistem Layanan Pelaporan Warga Dengan
Analisis Sentimen Laporan Berbasis Web” telah berhasil dilaksanakan. Hasil
penelitian ini mencakup pembangunan model klasifikasi sentimen menggunakan
metode Bi-LSTM, serta pengembangan sistem berbasis web yang terintegrasi
dengan model tersebut. Model Bi-LSTM yang dibangun telah melalui serangkaian
pengujian_untuk menentukan kombinasi parameter terbaik. Pengujian berbagai
variasi'nilai diperoleh dengan word embedding sebesar 100, neuron Bi-LSTM
sebanyak 64, dropout sebesar 0.3, batch size. 32, dan epoch sebanyak 20, yang
menghasilkan akurasi tertinggi sebesar 97,08%. Hal.ini menunjukkan bahwa model

memiliki performa klasifikasi yang tinggi dan stabil untuk digunakan.

Aplikasi web yang dikembangkan telah diuji menggunakan metode black box,
UAT, SUS, dan NPS untuk memastikan kualitas fungsionalitas serta kepuasan
pengguna. Berdasarkan hasil pengujian black box, seluruh skenario pengujian
berhasil dijalankan sesuai ekspektasi. Pengujian User Acceptance Test (UAT) yang
dilakukan terhadap pengguna admin dan warga RW 015 menunjukkan bahwa
aplikasi membantu memahami opini warga secara efisien dan mempercepat
pengambilan keputusan dalam pengelolaan laporan:-Hasil System Usability Scale
(SUS) menunjukkan nilai rata-rata sebesar 88,61 menandakan bahwa aplikasi
mudah digunakan dan nyaman dioperasikan. Sementara itu, hasil pengujian NPS
mencapai nilai sebesar 77,78%, menunjukkan bahwa mayoritas_pengguna
merupakan promoter yang sangat-puas.tethadap aplikasi ini. Analisis-lebih lanjut
menunjukkan bahwa nilai SUS dipengaruhi oleh tiga faktor utama, yaitu kualitas

antarmuka web, fitur laporan, dan alur penggunaan web.

Walaupun sistem telah menunjukkan performa dan penerimaan yang baik, terdapat
beberapa aspek yang dapat ditingkatkan, seperti kualitas fitur pada bagian beranda

(home) dan aspek fungsionalitas web yang memiliki skor sedikit lebih rendah
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N dibandingkan aspek lainnya. Hal ini menjadi fokus penting untuk pengembangan

~ dan penyempurnaan sistem ke depannya agar lebih optimal dalam memenuhi

exd

3 kebutuhan pengguna secara menyeluruh.

A

N
N
wn
o
ﬂ
o
=

Berdasarkan hasil perancangan dan implementasi aplikasi web klasifikasi sentimen
laporan warga menggunakan'metode Bi-LSTM, berikut beberapa saran, untuk

pengembangan lebih lanjut:

—

Peningkatan Kualitas Model:.Meskipun akurasi model telah mencapai nilai
tinggi, disarankan untuk terus meningkatkan performa model melalui

eksplorasi arsitektur deep learning lainnya. Selain itu, pengayaan data latih

epie)er L1aba yiuwyejod

dengan variasi laporan. yang lebih luas“dan beragam dapat meningkatkan
kemampuan generalisasi model, terutama dalam menghadapi laporan dengan
struktur kalimat yang kompleks atau bahasa yang tidak baku.

2. Diversifikasi Fitur: Meskipun fitur klasifikasi-sentimen dan laporan warga
telah berjalan dengan baik, beberapa fitur yang dapat dipertimbangkan antara
lain ‘fitur /ive chat antara warga dan pengurus-RW secara langsung, fitur
komentar antar laporan aspirasi atau saran pembangunan lingkungan, serta fitur
pemberitahuan kegiatan dari RW yang dapat menjadi informasi bagi warga.

Dengan penerapan saran-saran tersebut, diharapkan sistem klasifikasi sentimen

laporan warga ini dapat semakin ditingkatkan darisegi kualitas model, kenyamanan

pengguna, serta daya guna dalam mendukung perbaikan di lingkungan masyarakat.
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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(Lanjutan)

® Tidak
@ Tidak
@ Tidak

2 b by
® ° ®

Apakah Anda familiar dengan penggunaan aplikasi atau website untuk layanan masyarakat?

29 jawaban
Apakah Anda pernah mengajukan pengaduan atau keluhan kepada RW 015 sebelumnya?

29 jawaban
Apakah Anda mengetahui cara mengajukan pengaduan atau keluhan kepada RW 0157

29 jawaban

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

JAKARTA 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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(Lanjutan)

@ Tidak

k]
o

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Apakah Anda kesulitan dalam mencari cara mengajukan pengaduan atau keluhan kepada RW 015?

29 jawaban
Apakah Anda merasa proses pengaduan atau keluhan kepada RW 015 saat ini kurang efisien?

29 jawaban

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta

Hak Cipta:
\.,\\/ \ 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
/ 0«\.& a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
_552& b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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(Lanjutan)

Jika terdapat informasi mengenai pengaduan atau keluhan layanan RW 015, akan mudah bagi saya

untuk mencari informasi tersebut melalui
29 jawaban

eydid yeH

ejieyjer MabaN yiuyeijod Hijiw exdid yeH S

@ Website
@ Teman/kolega
Sosial Media

@ Obrolan Warga
@ Broadcast

86,2%
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Jika terdapat sebuah website mengenai pengaduan atau keluhan layanan RW 015, fitur apa saja
yang harus ada di dalam website tersebut?

29 jawaban

Informasi layanan RW 24 (82,8%)

Form pengaduan atau keluhan 29 (100%)
Cek status & riwayat pengaduan 28 (96,6%)
Notifikasi status pengaduan 25 (86,2%)

Feedback setelah penanganan 11 (37,9%)

s
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Lampiran 2. Hasil Wawancara dengan Bapak Ketua RW 015

1219

< 37 €. Bpk. Ajilswanto (RW)

Assalamu'alaikum warahmatullahi
wabarakatuh, Pak RW yang saya
hormati.

Saya Laras, yang sebelumnya
melakukan penelitian mengenai
sistem pengaduan warga di
lingkungan RW Bapak.

Mohon izin, Pak, saat ini saya sedang
merevisi skripsi pasca sidang. Salah
satu revisinya adalah menambahkan
data jumlah pengaduan sebelum
adanya sistem yang diterapkan.

Kalau boleh tahu,

. Kira-kira berapa total pengaduan
yang masuk sebelum adanya
sistem?

. Dan apakah ada data jumlah
pengaduan berdasarkan kategori
pengaduan seperti pembahasan
kemarin (keamanan, kebersihan,
fasilitas umum, bantuan sosial,
administrasi, dan lainnya)?

Terima kasih banyak atas bantuannya,
Pak A M &

Waalaikumsalam mba laras..
Kalau itu saya nggak terlalu ingat
LEENNERT soalnya kan ada yang

=k C @9

[N <37

O &

Terima kasih banyak atas bantuannya,
Pak A

€ Bpk. Aji Iswanto (RW)

Waalaikumsalam mba laras...

Kalau itu saya nggak terlalu ingat
detailnya ya.... soalnya kan ada yang
langsung datang ke rumah, ada juga
yang cuma ngomong lisan, atau lewat
WA pribadi mbaa

Jadi memang nggak semuanya
tercatat secara rapi mbaaa

Tidak apa-apa Pak A A

Kalau boleh, kira-kira saja juga tidak
masalah Pak, asal mendekati.
Mungkin bisa digambarkan saja
perkiraannya, total pengaduannya
berapa dan kira-kira terbanyak di
kategori mana A i

0o00,, gituh ya mba.. Tapi kalau secara
perkiraan, ada sekitar 5 sampai 7
pengaduan yang masuk

Itu juga ada yang umum dan
disampaikan bareng-bareng pas
kumpul warga

Baik Pak, sekiranya boleh dirinciin ada
berapa pengaduan yang masuk dala, v
seminggu Pak?

C @9

12.25 "

O &

masuk dalam

< 35 . Bpk. Ajilswanto (RW)

berapa pengaduan ya
seminggu Pak?

Today

Kira-kira laporan yg masuk disini ada
keamanan 2, terus kebersihan 2
biasanya ini tiap minggu dilakuin kerja
bakti mba.. fasilitas 1 bahas soal pos
ronda paling mba,, bantuan sosial 1
kalau ada tetangga sakit, administrasi
1 atau bisa lebih banyak dari biasanya
kalau waktu pendaftaran sekolah
mba...

Baik, Pak. Data ini sudah cukup
membantu saya
Terima kasih banyak A A

Sama sama mba laras... maaf
balasnya lama saya lagi jadi panitiaa di
tetangga...
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