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Abstrak— Pelayanan pengaduan masyarakat merupakan salah satu aspek penting dalam mewujudkan pemerintahan yang
transparan, responsif, dan akuntabel. Selama ini proses pengaduan di Kecamatan Medan Tuntungan masih dilakukan secara
konvensional melalui tatap muka maupun media sosial yang tidak terstruktur, sehingga menimbulkan kendala dalam
pencatatan, penanganan, serta tindak lanjut pengaduan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan
membangun sistem pelayanan pengaduan masyarakat berbasis web yang dapat memfasilitasi warga dalam menyampaikan
laporan, keluhan, maupun aspirasi secara mudah, cepat, dan terdokumentasi dengan baik. Sistem ini dikembangkan
menggunakan metode waterfall dengan tahapan analisis kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, dan pengujian. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa sistem mampu memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam menyampaikan pengaduan,
serta membantu pihak kecamatan dalam mengelola laporan secara lebih terstruktur, transparan, dan efektif. Dengan adanya
sistem ini, diharapkan kualitas pelayanan publik di Kecamatan Medan Tuntungan dapat meningkat sekaligus memperkuat
partisipasi masyarakat dalam pembangunan daerah.

Kata Kunci: Sistem Informasi; Pelayanan Publik; Pengaduan Masyarakat; Web; Kecamatan Medan Tuntungan

Abstract— Public complaint services are a crucial aspect in realizing transparent, responsive, and accountable governance.
To date, the complaint process in Kecamatan Medan Tuntungan has been carried out conventionally through face-to-face
interactions and unstructured social media channels, resulting in challenges in recording, handling, and following up on
public complaints. This study aims to design and develop a web-based public complaint service system that facilitates
residents in submitting reports, complaints, and aspirations in an easy, fast, and well-documented manner. The system was
developed using the waterfall method, which consists of the stages of requirements analysis, system design, implementation,
and testing. The results of the study indicate that the system is capable of providing convenience for the community in
submitting complaints, while also assisting the district office in managing reports in a more structured, transparent, and
effective way. With the implementation of this system, it is expected that the quality of public services in Kecamatan Medan
Tuntungan will improve, while also strengthening community participation in regional development.
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1. PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan salah satu pilar utama dalam menciptakan pemerintahan yang transparan, responsif,
dan akuntabel. Di tengah perkembangan teknologi informasi yang pesat, tuntutan masyarakat terhadap pelayanan
yang cepat, terbuka, dan efisien semakin meningkat [1]. Salah satu bentuk pelayanan publik yang sangat penting
adalah mekanisme pengaduan masyarakat. Pengaduan merupakan sarana komunikasi dua arah antara pemerintah
dan masyarakat untuk menyampaikan aspirasi, keluhan, kritik, maupun saran terhadap kinerja dan pelayanan
pemerintahan [2][3].

Namun, realitas di lapangan menunjukkan bahwa sistem pengaduan masyarakat di tingkat kecamatan,
termasuk di Kecamatan Medan Tuntungan, masih bersifat konvensional, terbatas, dan kurang efektif. Pengaduan
biasanya disampaikan secara langsung ke kantor kecamatan melalui surat, telepon, atau pertemuan tatap muka.
Metode ini selain memakan waktu dan biaya, juga tidak jarang menimbulkan ketidaknyamanan bagi masyarakat
karena prosedur birokrasi yang panjang dan kurang transparan. Akibatnya, tidak semua pengaduan mendapat
tindak lanjut yang jelas, bahkan banyak yang tidak tercatat secara sistematis.

Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang cepat dan mudah diakses dengan sistem yang tersedia saat ini [4][5]. Di sisi lain, potensi teknologi
informasi yang dapat dimanfaatkan untuk mengatasi permasalahan ini belum dimanfaatkan secara optimal [6],
[7], [8]. Penerapan sistem pelayanan pengaduan masyarakat berbasis web diharapkan dapat menjadi solusi yang
inovatif dan efektif [9], [10][11], [12], [13]. Sistem ini memungkinkan masyarakat untuk menyampaikan
laporan secara daring, kapan saja dan di mana saja, serta memantau status penyelesaian pengaduan secara
transparan[14].

Dengan adanya sistem berbasis web, kecamatan dapat meningkatkan efisiensi penanganan laporan,
meminimalisir kehilangan data, dan memperkuat akuntabilitas pemerintah terhadap masyarakat [15], [16].
Selain itu, sistem ini dapat menjadi basis data penting untuk menganalisis pola-pola masalah yang terjadi di
masyarakat dan merumuskan kebijakan pelayanan yang lebih tepat sasaran.

Oleh karena itu, pengembangan Sistem Pelayanan Pengaduan Masyarakat Berbasis Web di Kecamatan
Medan Tuntungan menjadi urgensi strategis dalam rangka mewujudkan pelayanan publik yang responsif,
partisipatif, dan terintegrasi secara digital [17], [18]. Penelitian atau proyek ini akan merancang dan
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mengimplementasikan sistem yang mampu mengakomodasi kebutuhan masyarakat sekaligus mendukung kinerja
aparatur kecamatan dalam memberikan pelayanan yang lebih baik [19], [20], [21], [22].

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penelitian ini merumuskan beberapa permasalahan
utama. Pertama, bagaimana merancang dan membangun sistem pelayanan pengaduan masyarakat berbasis web
yang dapat diakses dengan mudah oleh warga Kecamatan Medan Tuntungan. Kedua, fitur dan fungsi apa saja
yang dibutuhkan agar sistem pengaduan mampu mendukung proses pelaporan, penanganan, serta tindak lanjut
secara efektif dan efisien. Ketiga, bagaimana tingkat kemudahan penggunaan (user friendly) dan keandalan
(reliability) sistem dalam menunjang pelayanan pengaduan masyarakat secara daring. Keempat, bagaimana
sistem tersebut dapat berkontribusi dalam meningkatkan transparansi, akuntabilitas, serta partisipasi publik
dalam pelayanan pemerintahan di tingkat kecamatan.

Sejalan dengan rumusan masalah tersebut, penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun
sistem pelayanan pengaduan masyarakat berbasis web yang dapat diakses secara mudah dan fleksibel oleh warga
Kecamatan Medan Tuntungan. Penelitian ini juga bertujuan menyediakan platform digital yang memungkinkan
masyarakat menyampaikan laporan atau keluhan terkait pelayanan publik secara cepat, efisien, dan
terdokumentasi dengan baik. Selain itu, sistem yang dikembangkan diharapkan mampu meningkatkan efektivitas
dan efisiensi proses penanganan pengaduan oleh pihak kecamatan melalui mekanisme yang terstruktur,
transparan, dan akuntabel. Sistem ini juga dirancang untuk mempermudah pelacakan status pengaduan oleh
pelapor serta memperkuat komunikasi dua arah antara masyarakat dan aparatur pemerintah. Pada akhirnya,
pengembangan sistem ini menjadi bagian dari upaya mendukung digitalisasi pelayanan publik di tingkat
kecamatan sebagai implementasi e-Government yang berorientasi pada pelayanan prima.

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah tersedianya alat bantu yang efektif bagi pihak
kecamatan dalam mengelola pengaduan masyarakat secara lebih cepat, transparan, dan terdokumentasi dengan
baik, sehingga kualitas pelayanan publik dapat meningkat dan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah
semakin kuat. Bagi masyarakat, sistem ini memberikan kemudahan dalam menyampaikan laporan atau keluhan
tanpa harus datang langsung ke kantor kecamatan, serta memungkinkan pemantauan perkembangan pengaduan
secara real-time sehingga partisipasi publik dalam pembangunan dan pengawasan kinerja pemerintah semakin
meningkat. Dari sisi akademik, penelitian ini menjadi pengalaman praktis dalam mengembangkan sistem
informasi berbasis kebutuhan nyata di lapangan sekaligus menjadi portofolio penerapan keilmuan dalam konteks
pengabdian kepada masyarakat. Selain itu, hasil penelitian ini dapat memperkaya bahan ajar di bidang sistem
informasi, rekayasa perangkat lunak, dan e-government, serta mendorong pengembangan solusi teknologi yang
berorientasi pada peningkatan kualitas pelayanan publik[23].

2. METODOLOGI PENELITIAN
2.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian terapan (applied research), karena bertujuan menghasilkan
produk berupa sistem informasi yang dapat langsung digunakan untuk menyelesaikan permasalahan nyata di
lingkungan kecamatan [24], [25]. Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dan kuantitatif
secara deskriptif, di mana data diperoleh melalui observasi, wawancara, serta studi dokumentasi untuk
memahami kebutuhan sistem secara menyeluruh [26].

2.2 Studi Pustaka

Tahap awal penelitian dilakukan melalui studi pustaka untuk memperoleh landasan teoritis yang relevan dengan
topik penelitian. Studi ini mencakup pemahaman mengenai konsep sistem informasi, pelayanan publik, e-
Government, pengaduan masyarakat, serta teori dan praktik pengembangan perangkat lunak berbasis web [27],
[28], [29]. Selain itu, dipelajari pula penggunaan bahasa pemrograman PHP dan pengelolaan basis data MySQL
sebagai teknologi utama dalam pembangunan sistem. Sumber referensi diperoleh dari buku, jurnal ilmiah, artikel
penelitian terdahulu, serta dokumentasi resmi yang berkaitan dengan objek penelitian.

2.3 Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh informasi yang akurat mengenai kondisi sistem pengaduan yang
sedang berjalan. Teknik pengumpulan data yang digunakan meliputi:
a. Observasi (Field Research)
Peneliti melakukan pengamatan langsung ke lapangan untuk mengetahui proses pelayanan pengaduan
yang berlangsung secara konvensional. Observasi ini bertujuan mengidentifikasi alur kerja, kendala,
serta kebutuhan pengguna terhadap sistem yang akan dikembangkan.
b. Wawancara (Interview)
Wawancara dilakukan kepada pegawai atau staf yang terlibat langsung dalam pengelolaan pengaduan
masyarakat. Melalui teknik ini, peneliti memperoleh informasi mengenai kendala dalam pencatatan
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laporan, proses disposisi, tindak lanjut pengaduan, serta kebutuhan fitur yang diharapkan dalam sistem
baru.

c. Dokumentasi
Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan data atau arsip terkait pengaduan yang pernah diterima
sebelumnya, termasuk format laporan, prosedur administrasi, dan data pendukung lainnya.

d. Metode Kepustakaan (Library Research)
Penelitian kepustakaan dilakukan untuk memperkuat dasar teori yang mendukung perancangan sistem.
Peneliti mempelajari literatur yang berkaitan dengan perancangan sistem informasi, analisis kebutuhan
pengguna, serta implementasi teknologi web dalam pelayanan publik.

2.4 Analisis Kebutuhan Sistem

Tahap ini bertujuan untuk mengidentifikasi kebutuhan fungsional dan nonfungsional sistem. Kebutuhan
fungsional meliputi fitur-fitur utama seperti registrasi pengguna, pengisian formulir pengaduan, unggah bukti
pendukung, pelacakan status laporan, pengelolaan laporan oleh admin, serta pembuatan laporan rekapitulasi.

Sedangkan kebutuhan nonfungsional mencakup aspek keamanan data, kemudahan penggunaan (user
friendly), keandalan sistem (reliability), serta ketersediaan sistem (availability). Hasil analisis kebutuhan ini
menjadi dasar dalam proses perancangan sistem.

2.5 Perancangan Sistem (System Design)

Pada tahap perancangan sistem, dilakukan penyusunan model sistem menggunakan alat bantu seperti:

a. Diagram Use Case untuk menggambarkan interaksi antara pengguna dan sistem.

b. Diagram Activity untuk menjelaskan alur proses pengaduan.

c. Diagram Entity Relationship (ERD) untuk merancang struktur basis data.

d. Perancangan antarmuka (user interface design) untuk memastikan sistem mudah digunakan oleh

masyarakat maupun administrator.

Perancangan sistem juga mencakup desain arsitektur aplikasi berbasis web dengan menggunakan PHP

sebagai bahasa pemrograman dan MySQL sebagai sistem manajemen basis data.

2.6 Implementasi Sistem

Tahap implementasi merupakan proses penerjemahan desain sistem ke dalam bentuk kode program. Sistem
dibangun menggunakan bahasa pemrograman PHP yang terintegrasi dengan database MySQL. Pada tahap ini
dilakukan pembuatan modul-modul utama seperti modul registrasi, modul pengaduan, modul manajemen
laporan, modul notifikasi, serta modul pelaporan.

2.7 Pengujian Sistem (Testing)

Setelah sistem selesai dikembangkan, dilakukan tahap pengujian untuk memastikan sistem berjalan sesuai
dengan kebutuhan yang telah ditentukan. Metode pengujian yang digunakan adalah:
a. Black Box Testing, untuk menguji fungsi-fungsi sistem berdasarkan input dan output tanpa melihat kode
program.
b. Pengujian kelayakan penggunaan (usability testing), untuk menilai tingkat kemudahan penggunaan
sistem oleh pengguna.
Pengujian ini bertujuan memastikan sistem bebas dari kesalahan (error), mudah digunakan, dan dapat
diandalkan dalam mendukung pelayanan pengaduan masyarakat.

2.8 Evaluasi dan Penyempurnaan

Tahap akhir adalah evaluasi sistem berdasarkan hasil pengujian dan umpan balik dari pengguna. Jika ditemukan
kekurangan atau kesalahan, dilakukan perbaikan dan penyempurnaan sistem agar lebih optimal dalam
mendukung pelayanan publik di tingkat kecamatan.

Melalui tahapan metodologi penelitian yang sistematis ini, diharapkan sistem pelayanan pengaduan
masyarakat berbasis web yang dikembangkan dapat menjadi solusi yang efektif dalam meningkatkan
transparansi, akuntabilitas, serta kualitas pelayanan publik di Kecamatan Medan Tuntungan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Sistem Pelayanan Pengaduan Masyarakat berbasis web yang dirancang untuk memudahkan warga Kecamatan
Medan Tuntungan dalam menyampaikan keluhan, laporan, dan aspirasi terkait pelayanan publik, infrastruktur,
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keamanan, dan permasalahan sosial lainnya. Sistem ini akan memungkinkan masyarakat mengirimkan
pengaduan secara online melalui perangkat komputer atau ponsel dengan koneksi internet, tanpa harus datang
langsung ke kantor kecamatan.

3.1 Diagram Konteks

Diagram Konteks adalah sebuah diagram sederhana yang menggambarkan hubungan antara entity luar, masukan
dan keluaran dari sistem.

Masyarakat > Admin
_‘ Melakukan Pengaduan Data Pengaduan

A

Tindaklajut Pengaduan

T

Informasi Pengaduan |Sistem Pelayanan Pengaduan )
Masyarakat Berbasis Web di
Kecamatan Medan
Tuntungan

- /

Pimpinan

f

- Laporan Data Pengaduan
- Laporan Pengaduan di Proses
- Laporan Pengaduan Ditolak

Gambar 1. Diagram Konteks

3.2 Perancangan Halaman Administrator

Rancangan Halaman administrator ini berfungsi sebagi media untuk seorang admin dapat menambah,
menghapus atau mengedit data-data yang nantinya di proses, sebelum masuk ke halaman ini seseorang terlebih
dahulu harus login dan tentunya sudah mempunyai account login admin.

Header Administrator

MENU UTAMA

Edit Menu Utama

Edit Sub Manu Level 1
Edit Sub Menu Level 2
Edit Profil

Edit Selamat Datang
KONTEN WEB

User Login - 0o

Gambar 2. Halaman Administrator

Ikhsan Diridoina Sembiring, Copyright © 2025, JAI, Page 21
Submitted: 11/11/2025; Accepted: 21/11/2025; Published: 01/12/2025


https://issn.perpusnas.go.id/terbit/detail/1504168300
https://issn.perpusnas.go.id/terbit/detail/1504154891
https://jurnal.stmikmethodistbinjai.ac.id/jai
https://doi.org/10.36520/jai.v9i2.197
https://jurnal.stmikmethodistbinjai.ac.id/jai

Jurnal Armada Informatika

Volume 9, Nomor 2, Desember 2025, 18-26

ISSN 2615-689X (Online), 2598-0416 (Print)

Available Online at https://jurnal.stmikmethodistbinjai.ac.id /jai
Doi 10.36520/jai.v9i2.197

3.3 Perancangan Input Data Pengaduan

Rancangan halaman input data pengaduan merupakan bagian penting dalam sistem pelayanan pengaduan
masyarakat berbasis web yang berfungsi sebagai media pengelolaan data oleh administrator. Halaman ini
dirancang secara sistematis dan terstruktur agar memudahkan administrator dalam melakukan proses
penambahan, pengubahan, maupun penghapusan data pengaduan yang masuk dari masyarakat. Melalui halaman
ini, administrator dapat melihat detail laporan yang disampaikan, seperti identitas pelapor, tanggal pengaduan,
kategori permasalahan, isi laporan, serta lampiran pendukung apabila tersedia.

Form Kategori Pengaduan

Kategeri Pengaduan

Nama Pengadu: ||npu(

Type Adusn ||1.m—‘

Keterangan :

v

Input

Simpan | | Keluar

User Login : xxxxxxxxxx

Gambar 3. Perancangan Input Pengaduan
3.4 Relasi Database

Relasi database merupakan hubungan yang terjadi pada suatu tabel dengan tabel yang lainnya, yang berfungsi
untuk mengatur operasi suatu database. Dalam perancangan website ini, isi website telah dipecah kedalam tabel-
tabel untuk memudahkan konfigurasi. Untuk menggabungkan kembali dalam pemrograman diperlukan relasi
antar tabel agar setiap bagian isi yang letaknya terpisah dalam tabel lain dapat ditampilkan bersamaan pada
halaman website, sebab dalam setiap halaman web akan dilakukan pemanggilan tabel-tabel untuk mengambil isi-
isi tabel yang diperlukan.

Status -
No
Tanggal
Pelapor Artikel - NoAduan r
Pemesan Status
[DPelapor BeritalD Petugas
Tanggal Tanggal IDPesan
NamaPelapor Judul NoPemesanan —
Email Foto Kode
Komentar Berita Qty
Status
Admin Registrasi
. IdRegistrasi
s Pengaduan >
I}; s‘e%n-au-zle —» NoPemesanan
asswor Kode Tanggal
- Alamat NoKTP
Type Aduan Satl}an Nzu“ua .
[ - | Harga JenisKelamin
Type Aduan = Type ) TTL
type Deskripsi Alamat
Keterangan Gambar Telepon
Email
Kode
Status

Gambar 4. Relasi Database

3.5 Implementasi Sistem

Sistem informasi yang dirancang, menggunakan antar muka pengolahan data dan pengujian. Dalam proses
perancangan dan pembangunan sistem pelayanan pengaduan masyarakat berbasis web di Kecamatan Medan
Tuntungan, diperlukan dukungan perangkat keras dan perangkat lunak yang memadai agar sistem dapat berjalan
secara optimal. Dari sisi perangkat keras (hardware), komponen yang dibutuhkan meliputi harddisk sebagai
media penyimpanan data dan file sistem, SDRAM sebagai memori utama untuk mendukung kinerja aplikasi,
serta prosesor minimal Pentium yang berfungsi sebagai pusat pemrosesan data. Selain itu, perangkat pendukung
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seperti monitor digunakan untuk menampilkan antarmuka sistem, sedangkan mouse dan keyboard berperan
sebagai alat input dalam pengoperasian dan pengelolaan aplikasi.

Sementara itu, dari sisi perangkat lunak (software), sistem ini membutuhkan sistem operasi Windows 7
sebagai platform dasar untuk menjalankan aplikasi dan server lokal. XAMPP digunakan sebagai paket server
yang menyediakan Apache, PHP, dan MySQL sehingga memudahkan proses pengembangan dan pengujian
aplikasi berbasis web secara lokal. Adapun Mozilla Firefox dimanfaatkan sebagai peramban (browser) untuk
mengakses, menguji, dan menjalankan sistem yang telah dibangun. Kombinasi perangkat keras dan perangkat
lunak tersebut diharapkan mampu mendukung proses pengembangan serta implementasi sistem secara efektif
dan efisien.

3.5.1 Menu Halaman Utama

Tampilan Halaman Utama merupakan tampilan yang muncul setelah menjalankan program untuk pengolahan
website.

€ C Q D httpy/localhost/pengaduan_ masyarakat/Admin/DashboardController W @ 9 =

PENGADUAN I
MASYARAKAT *62 .

@ Dashboard DaShboard

Profile PETUGAS SEMUA PENGADUAN PENGADUAN DIPROSES PENGADUAN SELESAI
3 1 1 DIKERJAKAN

0

Gambar 5. Tampilan Menu Utama

3.5.2 Halaman Admin Pengaduan

Tampilan menu halaman admin adalah merupakan tampilan berguna untuk melakukan proses pemeriksaan data
pengaduan.

« o] QO O http//localhost/pengaduan_masyarakat/Admin/DashboardController [ £ @ &H

PENGADUAN —_—
MASYARAKAT *62 -

& Dashboard Dashboard

PETUGAS SEMUA PENGADUAN PENGADUAN DIPROSE PENGADUAN SELESA

3 1 ] DIKERIAKAN
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Gambar 6. Halaman Admin Pengaduan

4. KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan di Kantor Kecamatan Medan Tuntungan, dapat disimpulkan bahwa
sistem pelayanan pengaduan masyarakat berbasis web yang dibangun mampu memfasilitasi warga dalam
menyampaikan pengaduan secara cepat, mudah, serta tanpa batasan waktu dan tempat. Proses penerimaan,
verifikasi, penanganan, hingga pelaporan pengaduan menjadi lebih terstruktur, terdokumentasi, dan transparan
sehingga meminimalisir risiko kehilangan maupun pengabaian laporan. Fitur pelacakan status pengaduan turut
memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk memantau perkembangan penyelesaian masalah secara
langsung, yang pada akhirnya meningkatkan kepercayaan publik terhadap pelayanan pemerintah di Kecamatan
Medan Tuntungan. Integrasi sistem dengan basis data terpusat juga membantu petugas dalam mengelola arsip,
menyusun laporan statistik, serta melakukan evaluasi Kinerja secara lebih efektif. Dengan adanya sistem
pengolahan data baru yang memanfaatkan platform digital, proses input dan pengelolaan informasi menjadi lebih
cepat, praktis, dan mudah dipahami. Adapun saran yang dapat diberikan adalah perlunya pengembangan lebih
lanjut melalui integrasi dengan layanan SMS Gateway atau WhatsApp API untuk notifikasi otomatis,
penyediaan aplikasi berbasis Android/iOS guna meningkatkan aksesibilitas, penambahan lapisan keamanan
seperti enkripsi data, autentikasi dua faktor, dan pencadangan rutin, pemberian pelatihan berkala kepada petugas
terkait penggunaan sistem dan etika pelayanan digital, serta pelaksanaan evaluasi minimal setiap enam bulan
guna menilai efektivitas sistem dan menyesuaikannya dengan kebutuhan masyarakat serta perkembangan
teknologi.
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