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Abstract

Web-Based Complaint Service Information System is a technological innovation that aims to improve public services in
Lubuk Begalung District. In the era of digitalization, the use of information technology can simplify and accelerate the
process of public complaints and provide wider access to information related to public services. This system is designed
to facilitate an effective and efficient complaint process, thus minimizing barriers and obstacles in accessing public
services. The research methods used are user needs analysis, system design, web-based application development, and
user evaluation. It is hoped that with this web-based complaint service information system, the complaint process and
solving public service problems in Lubuk Begalung District can be more transparent, fast, and accurate. Local
governments can use the data collected from this system to analyze community needs and improve the quality of public
services in the future.
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Abstrak

Sistem Informasi Layanan Pengaduan Berbasis Web adalah sebuah inovasi teknologi yang bertujuan untuk meningkatkan
pelayanan publik di Kecamatan Lubuk Begalung. Dalam era digitalisasi, pemanfaatan teknologi informasi dapat
mempermudah dan mempercepat proses pengaduan masyarakat serta memberikan akses yang lebih luas terhadap
informasi terkait pelayanan publik. Sistem ini dirancang untuk memfasilitasi proses pengaduan yang efektif dan efisien,
sehingga meminimalisir hambatan dan kendala dalam mengakses pelayanan publik. Metode penelitian yang digunakan
adalah analisis kebutuhan pengguna, perancangan sistem, pengembangan aplikasi berbasis web, dan evaluasi pengguna.
Diharapkan bahwa dengan adanya sistem informasi layanan pengaduan berbasis web ini, proses pengaduan dan
penyelesaian masalah pelayanan publik di Kecamatan Lubuk Begalung dapat lebih transparan, cepat, dan akurat.
Pemerintah daerah dapat menggunakan data yang terkumpul dari sistem ini untuk melakukan analisis kebutuhan
masyarakat dan meningkatkan kualitas pelayanan publik di masa mendatang.

Kata kunci: layanan pengaduan, pelayanan publik, sistem informasi, web.

PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan bentuk operasionalisasi dari kebijakan publik pemerintah. Pelayanan publik yang
baik akan memperhatikan kepentingan masyarakat sejalan dengan perkembangan kebutuhan dan tuntutan masyarakat
yang semakin meningkat'!l. Pelayanan publik sampai saat ini nyatanya belum optimal untuk memenuhi setiap kebutuhan
masyarakat. Oleh karena itu citra buruk pelayanan publik seperti lamban dan berbelit-belit masih melekat di
kalangan masyarakat!?, Suatu laporan atau aspirasi yang diberikan masyarakat dapat dipergunakan sebagai bahan
masukan untuk menilai dan mempertimbangkan kebijakan atau peraturan yang telah dibuat oleh pemerintah dan telah
dilaksanakan oleh masyarakat serta membantu masyarakat dalam memberikan solusi dan jalan keluar atas permasalahan
yang terjadi di lingkungannya®®!. Pelayanan publik sejak dahulu selalu dijadikan bahan untuk mengevaluasi kinerja suatu
pemerintahan. Sebab pada hakikatnya kualitas pelayanan publik adalah tugas bagi pemerintah sebagai penyedia jasa bagi
masyarakat. Ketepatan dan respon cepat dari pemerintah terhadap permasalahan yang terjadi selalu menjadi point penting.
Tuntutan masyarakat untuk mendapat pelayanan publik yang berkualitas dari tahun ke tahun terus meningkat. Hal ini
disebabkan semakin kompleksnya permasalahan yang ada di masyarakat!*!. Pelayanan publik sejak dahulu selalu
dijadikan bahan untuk mengevaluasi kinerja suatu pemerintahan. Sebab pada hakikatnya kualitas pelayanan publik adalah
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tugas bagi pemerintah sebagai penyedia jasa bagi masyarakat. Ketepatan dan respon cepat dari pemerintah terhadap
permasalahan yang terjadi selalu menjadi point penting. Tuntutan masyarakat untuk mendapat pelayanan publik yang
berkualitas dari tahun ke tahun terus meningkat. Hal ini disebabkan semakin kompleksnya permasalahan yang ada di
masyarakatl®!. Erat kaitannya antara pemerintah dengan pelayanan publik karena pelayanan publik merupakan salah satu
fungsi dari pemerintah. Pelayanan publik meliputi kebutuhan kesehatan, pendidikan, kesejahteraan, keamaan dan
pembangunan nasional(®],

METODE PENELITIAN

Berdasarkan pengamatan penulis dalam pengumpulan data, penulis menggunaan metode penelitian deskriptif
kualitatif. Dalam penelitian ini, metode deskrtiptif kualitatif digunakan untuk mengumpulkan, menganalisis, dan
menginterpretasikan data kuallitatif yang diperoleh dari sumber-sumber seperti wawancara, observasi, dokumen, atau
rekaman pada Kantor Camat Lubuk Begalung.

HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Hasil Penelitian dan Pembahasan
Sebelum mengembangkan sistem yang baru dibuat maka terlebih dahulu dilakukan analisa terhadap sistem yang
sedang berjalan, hal ini dilakukan untuk mengetahui permasalahan, hambatan serta kebutuhan yang diharapkan
dapat memberikan masukan baru dari sistem yang ada.
3.2 Perancangan Sistem
1. Actor
a. Admin bertugas mengelola data pengguna yang akan meng akses website selanjutnya melakukan
verifikasi terhadap anggaran yang di ajukan oleh pengguna.
b. Masyarakat sebagai pengguna system yang dapat melakukan pengaduan.
2. Use case Diagram
Menurut M.F. Manalu yang dikutip oleh Yunahar Heriyanto:
Use case diagram adalah sesuatu atau proses merepresentasikan hal-hal yang dapat dilakukan oleh aktor
dalam menyelesaikan sebuah pekerjaan!”.
Use Case diagram perancangan sistem informasi layanan pengaduan berbasis web dalam peningkatan
palyanan publik informasi kecamatan Lubuk Begalung, dapat dilihat seperti berikut :

e,

S Loomr e

Logout

Gambar 1. Use Case Diagram
3. Activity Diagram
Menurut Rizky A. dan kawan-kawan:
Activity diagram menggambarkan workflow (aliran kerja) atau aktifitas dari sebuah sistem atau proses bisnis
atau menu yang ada pada perangkat lunak!®.,
a. Activity Diagram Login
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Activity diagram login admin menggambarkan aliran aktivitas

72

atau aliran kerja yang dilakukan

pengguna untuk memasuki sistem. Model Activity diagram tersebut dapat dilihat pada gambar berikut

mi:

actActivity Diagram0 J

admin, pelanggan, direktur

sistem

database

Input Username
dan password

%‘ verifikasi Data }

Tampil

Tidak >

Halaman Menu N

Logout

Gambar 2. Activity Diagram Login

b. Activity Diagram Kelola Data
Activity diagram data staff menggambarkan aliran aktivitas atau aliran kerja yang dilakukan admin
dalam mengelola data. Model Activity diagram tersebut dapat dilihat pada gambar berikut ini:

actActivity Diagram0 J

Admin

Sistem

Tampil

Pilih Menu

Data

[TambahData ][ Edit Data ] [ Hapus Data ]

Tampil Data

Simpan Data

Gambar 3. Activity Diagram Data Staff
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4. Class Diagram
Class diagram atau diagram kelas menggambarkan struktur sistem dari segi pendefenisian kelas-kelas yang
akan dibuat untuk membangun sistem®®). Class diagram pada sistem ini dapat dilihat pada gambar berikut:

pkg
kecamatan kelurahan pengaduan saran
-1d_kecamatan : int - id_kelurahan : int -id_pengaduan : int -id_saran: int
- kecamatan : String —l_ -id_kecamatan : int - isi_laporan : String -nama : String
- kelurahan : String - tal_pengaduan : Date - no_telepon : String
- foto : String - alamat : String
- status_pengaduan : String - saran : String
L -id_masyarakat : int - tgl_saran : Date
-id_kelurahan : int
masyarakat

-1d_masyarakat : int
-nama: String

- username : String
- password : String

-no_telepon : String P
- alamat : String anggapan
-id_tanggapan : int
- isi_tanggapan : String
- tgl_tanggapan : Date
- status_tanggapan : String
user - foto_tanggapan : String
-id_user :int -id_pengaduan : int
- nama - String -id_user:int =
- username : String 9
- password : String -id_log:int
- no_telepon : String -isi_log: String
- jabatan : String -tgl_log: Date
-id_user:int

Gambar 7. Class Diagram

5. Sequnce Diagram

Menurut Fitri Ayu dan Nia P.:

Sequence diagram adalah diagram yang dibuat untuk mengetahui alur dari interaksi antar objek

a. Sequnce Diagram Login
Interaksi dari objek yang disusun dalam suatu urutan waktu/kejadian tertentu dalam suatu proses, dapat
digambarkan dengan sequence diagram. Sequence diagram pada saat melakukan login dapat dilihat
pada gambar berikut ini:

sd Sequence Diagram0 J

% Halaman Utama Control Sistem
Adlmm

| |

| | |

Input Username dan Passwordg | | |
I |

»
’L 1.1.1.1: Verifikasi Login() .

|

() |

[10]

|
| 1: Linat()
i

1.1.1: Login()

2: Login Berhasil

e |
|
P 3: Login|Gagal()
| Ij‘
|
|
|

Gambar 8. Sequence Diagram Login
b. Sequnce Diagram Kelola Data

Sequence diagram data dengan cara admin melakukan pengolahan data. Model sequence diagram
tersebut dapat dilihat pada gambar berikut :
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menu pengajuan control sistem admin

|
Masy?rakat !

———1:input pengajuan( ‘ :
| |
| 2:proses()
3:data masuk ke admin(——3

4 data tela'h diproses admin()

'
<&
€

|
|
|
|
|
| 5:data gagal dipposes
|
|
|
|
|
|

Gambar 9. Sequence Diagram Data Staff
6. Tampilan Program
a. Tampilan Login
Tampilan halaman login merupakan tampilan awal website berisi informasi login admin seperti pada
gambar sebagai berikut:

. x x X | i locabont 121001/ X #= Mesuk x  + v - 8 x
€ C O localhos Q % 0O &
Masuk
& Username
& Password
R e D@00 Bm NG B s @

Gambar 13 Tampilan Halaman Login Admin dan Pengguna

b. Tampilan Halaman Dashboard
Tampilan ini manampilkan halaman awal sebelum masuk ke sistem.
B o T x stem Pengaduan

W X | @ wwwgeoglecom X | @ Whatsdpp X | i localhest /127007 X ) Lapor Pei x4+ ¥y - 8 X

Tata Cara Penggunaan Lapor Pak

»
Daftar

Melakukan

.‘=‘”5|. ° €00 - & = Bl - ave e
Gambar 14. Tampilan Halaman Dashboard
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c. Tampilan Registrasi
Tampilan ini manampilkan halaman pengguna dengan proses pendaftaran ke sistem.

e Administrator =

(§) i
PAGES
€} Dashboard Show 10 4 entries Search:
282 Data Staff
S g 1 Nama K Posisi Telp. Aksi
&4 Data Pengajuan
1 A Laki - Laki Staff Marketing Detail m
(* Logout
2 8 Laki - Laki ol [
3 joni Laki- Laki 33 oeai [

Showing 1 to 3 of 3 entries Previous n Next

Gambar 15. Tampilan Registrasi

SIMPULAN

Berikut adalah beberapa simpulan mengenai sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat berbasis web:

1. Aksesibilitas yang lebih baik: Dengan adanya sistem informasi berbasis web, masyarakat dapat mengajukan
pengaduan dan memperoleh informasi kapan saja dan di mana saja. Mereka tidak perlu datang langsung ke
kantor pemerintahan atau menghubungi pihak terkait secara langsung. Ini memberikan kemudahan akses dan
menghemat waktu bagi masyarakat.

2. Efisiensi dalam pengelolaan pengaduan: Sistem ini membantu dalam mengelola pengaduan dengan lebih efisien.
Pengaduan yang masuk dapat dicatat, ditugaskan kepada pihak yang berwenang, dan dipantau statusnya secara
real-time. Hal ini memungkinkan pemerintah untuk menangani pengaduan dengan lebih cepat dan memberikan
solusi yang tepat waktu.

3. Peningkatan transparansi: Sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat berbasis web memungkinkan
masyarakat untuk melacak dan memantau status pengaduan mereka. Ini menciptakan transparansi dalam proses
penanganan pengaduan dan memberikan kepercayaan kepada masyarakat bahwa pengaduan mereka
diperlakukan secara adil dan segera.

4. Pemantauan kinerja: Dengan sistem informasi ini, pemerintah dapat memantau kinerja pelayanan mereka dalam
menangani pengaduan masyarakat. Data pengaduan yang tercatat dapat digunakan untuk menganalisis tren,
mengidentifikasi masalah yang sering muncul, dan melakukan perbaikan untuk meningkatkan kualitas layanan.
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