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ABSTRAK 

Seiring dengan majunya pemakaian teknologi data, telah semestinya tiap lembaga pemerintah 
berupaya dalam tingkatkan mutu pelayanannya. Salah satunya dalam pelayanan pengaduan 
warga merupakan wujud partisipasi pemerintah buat membangun serta mengawasi kinerja 
lembaga pemerintah dalam melayani warga. Pada riset ini mengambil riset permasalahan di 
Komplek Ray Pendopo 4, Kota Medan dimana warga masih susah mengantarkan keluhan yang 
terdapat di area mereka terhadap pemerintah setempat. Sehingga orang yang tidak paham 
menyebarkan keluhannya di tempat yang salah. Secara keseluruhan, sistem layanan pengaduan 
warga berbasis web memberikan ruang aspirasi yang mudah diakses bagi masyarakat.  
Perancangan web memakai tata cara Waterfall, dibentuk dengan bahasa skrip Sublime Text 3, 
PHP dan Xampp selaku database- nya, serta pengujian sistem memakai blackbox testing sehingga 
membuat sistem data berbasis web selaku fasilitas buat penuhi aspirasi publik yang relevan serta 
ada di Internet. 

Kata Kunci: web; Pengaduan Warga/Masyarakat;Perumahan Ray Pendopo 4; Mobile. 

   

ABSTRACT 

Along with the advancement of the use of data technology, every government agency should make 
efforts to improve the quality of its services. One of them in the service of citizen complaints is a 
form of government participation in building and overseeing the performance of government 
institutions in serving citizens. In this research, research on problems in the Ray Pen dopo 4 
Complex, Medan City, where residents still find it difficult to convey complaints that exist in their 
area to the local government. So that people who don't understand spread their complaints in the 
wrong place. Overall, the web-based citizen complaint service system provides an easily accessible 
aspirational space for the community. Web design uses the Waterfall method, created with the 
Sublime Text 3 script language, PHP and Xampp as the database, and system testing uses blackbox 
testing so as to create a web-based data system as a facility to fulfill relevant public aspirations 
and is available on the Internet. 
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1. PENDAHULUAN  

Pemanfaatan teknologi internet menjadi sarana penting bagi masyarakat untuk mengakses 

informasi yang tersebar di dunia maya. Hal ini memungkinkan masyarakat untuk dengan 

mudah dan cepat mendapatkan informasi yang terus berkembang di Internet. Informasi yang 

dapat diakses meliputi perkembangan di berbagai bidang, baik itu dalam konteks masyarakat 

umum maupun individu-individu terkenal di seluruh dunia. Ketersediaan informasi yang 

mudah diakses memungkinkan masyarakat untuk mencari dan memperoleh pengetahuan dari 

berbagai sumber, baik itu lingkungan sekitar mereka maupun dari belahan dunia lainnya. 

Selain itu, masyarakat juga dapat dengan mudah mengikuti perkembangan dan kegiatan di 

lingkungan pemerintahan. Situasi ini mendorong masyarakat untuk menjadi lebih responsif 

terhadap tindakan pemerintah. Peningkatan akses informasi juga memungkinkan penilaian 

publik terhadap kinerja pemerintah. Masyarakat dapat menggunakan informasi yang mereka 

peroleh melalui internet untuk mengevaluasi program-program kerja yang dilakukan oleh 

pemerintah. Hal ini memungkinkan pemerintah untuk mengakomodasi umpan balik 

masyarakat dan melakukan perbaikan yang diperlukan dalam pelaksanaan program-program 

tersebut (Rohmatun et al., 2017).  
Pentingnya informasi bagi individu maupun lembaga pemerintah dalam pengambilan 

keputusan tidak bisa diremehkan. Dengan adanya peredaran informasi yang begitu pesat di dunia 
saat ini, diharapkan setiap lembaga pemerintah mampu secara cepat dan akurat menyampaikan 
informasi yang dimiliki serta menemukan solusi terhadap masalah yang muncul di tengah 
masyarakat. Dalam rangka mewujudkan hal tersebut, peningkatan layanan publik menjadi salah 
satu aspek penting dalam menerima informasi bagi pemerintah. Salah satu bentuk layanan publik 
yang dapat diterapkan dan mendukung kinerja pemerintah adalah pengaduan masyarakat. Melalui 
pengaduan ini, masyarakat memiliki saluran komunikasi untuk menyampaikan keluhan, masalah, 
atau permintaan kepada pemerintah. Pengaduan masyarakat memungkinkan pemerintah untuk 
memperoleh informasi yang relevan dari perspektif masyarakat secara langsung. 

Peningkatan pelayanan publik merupakan salah satu bentuk kontribusi penting yang diberikan 
oleh pemerintah kepada masyarakat. Namun, jika kita melihat ke belakang, situasi pelayanan publik 
masih memprihatinkan. Oleh karena itu, informasi dan suara publik memainkan peran penting 
dalam membangun lingkungan yang baik dan mengawasi kinerja institusi pemerintah. Informasi 
dan suara publik dapat digunakan sebagai sumber referensi untuk mengevaluasi kebijakan dan 
peraturan yang telah ditetapkan atau diterapkan. Dengan memanfaatkan informasi yang diperoleh 
dari masyarakat, pemerintah dapat memperbaiki kebijakan yang ada dan merumuskan kebijakan 
baru yang lebih sesuai dengan kebutuhan dan aspirasi masyarakat. Suara publik juga membantu 
mengungkapkan permasalahan yang dihadapi oleh masyarakat secara efektif, cepat, dan efisien. 
(Hardiansah et al., 2017). 

Sebagai tanggung jawabnya, pemerintah memiliki peran penting dalam menangani aspirasi 
yang disampaikan oleh publik. Pemerintah diharapkan mampu merespons setiap keluhan yang 
diajukan oleh masyarakat dan memberikan solusi atas permasalahan yang dihadapi. Dalam era 
digital saat ini, pemerintah juga diharapkan memiliki fasilitas pelayanan yang dapat diakses melalui 
internet, sehingga masyarakat dapat dengan mudah menyampaikan usulan, keluhan, atau aduan 
tanpa harus datang ke kantor pemerintahan. Fasilitas pelayanan yang dapat diakses melalui internet 
memiliki beberapa manfaat. Pertama, hal ini dapat meringankan beban masyarakat dalam 
menghadapi masalah pembangunan kota. Masyarakat dapat dengan mudah melaporkan masalah-
masalah yang terkait dengan pembangunan kota, seperti infrastruktur yang rusak, fasilitas umum 
yang tidak memadai, atau permasalahan lingkungan. Dengan melibatkan masyarakat dalam 
melaporkan masalah ini, pemerintah dapat lebih cepat merespons dan mengambil tindakan yang 
diperlukan. (Rohmatun et al., 2017). 

Pemanfaatan teknologi, terutama melalui website, memainkan peran penting dalam 
penyelesaian permasalahan yang muncul. Dengan adanya situs web, kita dapat dengan mudah 
mengakses informasi yang diperlukan melalui berbagai mesin pencarian. Situs web ini 
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memungkinkan masyarakat untuk memperoleh informasi dengan cepat dan efisien. Apabila terjadi 
masalah di lingkungan masyarakat, seperti kerusakan fasilitas umum, pemungutan liar, 
kriminalitas, sampah, dan sebagainya, teknologi melalui situs web dapat menjadi sarana untuk 
mengatasi masalah tersebut. Masyarakat dapat menggunakan fitur-fitur yang disediakan di situs 
web untuk mengeluh, memberikan komentar, dan menghubungi pihak Kelurahan atau instansi 
terkait untuk menyelesaikan masalah secara efektif. 
Kecamatan Medan Amplas merupakan salah satu dari 21 kecamatan di Kota Medan yang terdiri 
dari 7 kelurahan di dalamnya. Karena menjadi pusat sarana transportasi darat di selatan kota, 
kecamatan ini memiliki risiko yang lebih tinggi terhadap kerusakan fasilitas umum dan tindak 
kriminal. Hal ini tentu meresahkan masyarakat yang tinggal di daerah tersebut. Oleh karena itu, 
pentingnya pengaduan masyarakat sebagai mekanisme untuk meningkatkan fasilitas umum dan 
mengatasi gangguan kejahatan menjadi sangat signifikan.Melalui layanan pengaduan masyarakat 
berbasis web, pelaporan masalah dapat dilakukan dengan lebih efisien. Informasi yang diberikan 
oleh pelapor dapat langsung diterima oleh pihak berwenang dan diproses dengan lebih cepat. Selain 
itu, sistem ini juga memungkinkan pelaporan yang lebih terstruktur dan terorganisir, sehingga 
memudahkan pihak berwenang untuk melacak dan menangani masalah yang dilaporkan. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Cahya Firmansyah dan Cucu Tohir dengan judul "Sistem 
Layanan Pengaduan Masyarakat Lingkup Desa Gunungtanjung Berbasis Web Dan Sms Gateway 
Dengan Metode Antrian Fifo", ditemukan bahwa sistem pelayanan pengaduan masyarakat berbasis 
web dan SMS gateway memberikan respon yang lebih cepat dan efektif bagi pengguna serta 
menjembatani hubungan antara masyarakat dan pemerintah.Sistem ini membantu mempercepat 
penanganan masalah, memperkuat komunikasi antara pemerintah dan masyarakat, dan 
meningkatkan efisiensi dalam pengelolaan data pengaduan. (Firmansyah & S, 2018). 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Siti Widhareto Mursalim dalam jurnal yang berjudul 
"Analisis Manajemen Pengaduan Sistem Layanan Aspirasi Pengaduan Online Rakyat (Lapor) Di 
Kota Bandung", ditemukan bahwa sistem layanan pengaduan memiliki tujuan untuk membantu 
masyarakat sebagai sarana untuk menyampaikan aspirasi atau pengaduan terkait kinerja 
pemerintah.Keberadaan sistem ini memberikan akses yang mudah, respons cepat, dan 
memperhatikan prinsip-prinsip penting dalam pengelolaan pengaduan. (Mursalim, 2018). 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Hardiansyah, dkk dalam jurnal berjudul "Rancangan 
Aplikasi Layanan Pengaduan Masyarakat Dengan Metode Extreme Programming", ditemukan 
bahwa keberadaan sistem layanan pengaduan dapat menghubungkan kesenjangan antara 
masyarakat dan pemerintah dalam menyampaikan pengaduan.Dengan adanya sistem ini, 
kesenjangan komunikasi antara masyarakat dan pemerintah dapat diminimalisir, sehingga 
pemerintah dapat lebih responsif dalam menangani masalah yang disampaikan oleh masyarakat.  
(Hardiansah et al., 2017). 
Tugas ini juga dilakukan oleh Kecamatan Medan Perjuangan dalam memberikan bantuan atau 
pelayanan kepada masyarakat. Dengan latar belakang yang ada maka Perangkat Lunak yang 
dibangun berjudul “Perancangan dan Implementasi Sistem Pengaduan dan Pelayanan Masyarakat 
Berbasis Mobile”. 
 

2. METODE    

 Dalam tahap pengumpulan data, penulis menggunakan beberapa teknik yang relevan untuk 
mendapatkan data yang dibutuhkan. Berikut adalah beberapa teknik yang dapat digunakan dalam 
pengumpulan data: 

A.  Penelitian Kelapangan 

a) Pengamatan Langsung (Observation) 

Peneliti melakukan pengamatan secara langsung pada Komplek Ray Pendopo 4 Medan untuk 
mendapatkan data yang diberikan dengan penelitian yaitu data warga komplek tersebut. 

b) Wawancara (Interview) 
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Peneliti secara langsung bertatap muka dengan bapak Heryanto Wijaya selaku pemilik Untuk 
mendapatkan data-data yang lebih lengkap dan kurang jelas melalui wawancara. 

 

c) Sampling 

Peneliti memilih data-data yang tersedia dan sesuai dengan penelitian yaitu aplikasi penelitian dan 
jurnal penelitian terdahulu untuk dijadikan sampel pada penelitian ini. 

B.  Penelitian kepustakaan (Library Research) 

   Studi pustaka dilakukan dengan cara mencari referensi-referensi teori dari buku, jurnal, dan 
referensi lain tentang pembuatan sistem rekap data pengaduan masyarakat untuk dijadikan dasar 
penulisan Laporan Skripsi. 

C. Metodologi Penelitian 

Dalam penelitian ini, berikut adalah beberapa tahapan yang dapat dimodelkan dalam diagram 
Fishbone: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Diagram Fishbone Aplikasi Pengaduan Pelayanan Masyarakat 

Keterangan : 

1. Analisa Kebutuhan 

Pada tahapan ini merupakan analisa terhadap kebutuhan yang diperlukan untuk mencapai tujuan 
penelitian yang akan dilakukan yaitu data Pengaduan Pelayanan, dan data User.  

2. Desain Sistem 

Desain system yang digunakan dalam teori adalah pemodelan UML yaitu Use Case Diagram, 
Class Diagram, Activity Diagram dan Sequence Diagram. 

3. Tools 
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Pada tahapan ini peneliti menggunakan software Android Studio, PHP, Xampp dan peneliti 

menggunakan hardware komputer/laptop. Database yang digunakan adalah MySQL 

4. Pengujian 

Pada tahapan ini peneliti menguji sistem yang telah dibuat menggunakan pengujian teori dan 
praktek. Pengujian teori peneliti menggunakan blackbox testing dan penguji praktek peneliti 
menggunakan localhost. 

5. Hasil 

Pada tahapan ini penelitian sudah selesai dibuat. Hasil dari penelitian yaitu aplikasi pengaduan 
pelayanan masyarakat pada Komplek Ray Pendopo 4. Medan berbasis web dan Android. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

 Dalam penyusunan suatu program diperlukan suatu model data yang berbentuk illustration yang 
dapat menjelaskan suatu alur proses sistem yang akan di bangun. Dengan penerapan metode UML 
dan penggunaan diagram Use Case, penulis dapat memodelkan interaksi antara sistem dan 
penggunanya dengan jelas dan terstruktur. Maka digambarlah suatu bentuk illustration Use Case yang 
dapat dilihat pada gambar 2 berikut : 

 

Gambar 2. Use Case Diagram Rancang Bangun Aplikasi Pengaduan Pelayanan Masyakarat 
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 Rancangan kelas- kelas yang akan digunakan pada sistem yang akan dirancang dapat 
dilihat pada gambar 3 : 

Gambar 3. Class Diagram Rancang Bangun Aplikasi Pengaduan Pelayanan Masyakarat 

 

Adapun tampilan hasil program adalah sebagai berikut :  

1. Tampilan Menu Daftar  

 Pada halaman ini merupakan rancangan halaman pendaftaran masyarakat untuk mengakses 
webpage login. Seperti yang ditampilkan pada gambar 4 : 

 

Gambar 4. Tampilan Form Daftar 
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2. Tampilan Menu Login 

 Pada halaman ini merupakan rancangan halaman login yang akan digunakan masyarakat 
untuk mengakses webpage pengaduan masyarakat. Seperti yang ditampilkan pada gambar 5: 

 
Gambar 5. Tampilan Form Login 

3. Tampilan Form Dasbor    

 Perancangan Interface menu dasbor menampilkan halaman utama dengan hak akses yang 
memiliki beberapa menu-menu. Seperti yang ditampilkan pada gambar 6 : 

 

Gambar 6. Tampilan Form Dasbor 

 

 

 

 



M Fariz Maulana Hutasuhut, et al,  Perancangan Dan Implementasi Sistem … 763 

 

http://kti.potensi-utama.ac.id/index.php/JID | redaksijurnalupu@gmail.com 

 

4. Tampilan Form Pengaduan 

 Perancangan interface pengaduan digunakan untuk mengelola pengaduan masyarakat 
maupun merespon pengaduan masyarakat melalui admin atau operator. Seperti yang ditampilkan 
pada gamabr 7 : 

 

      

Gambar 7. Tampilan Form Pengaduan 

5. Tampilan Form Manajemen Data User 

 Perancangan interface manajemen data user menampilkan halaman mengelola data user 
admin atau operator. Seperti yang ditampilkan pada gambar 8 : 

 

 

 

Gambar 8. Tampilan Form Manajemen Data User 
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6. Tampilan Form Manajemen Data Kecamatan 

Perancangan interface manajemen data kecamatan menampilkan halaman mengelola data 
kecamatan. Seperti yang ditampilkan pada gambar 9 : 

 

Gambar 9. Tampilan Form Manajemen Data Kecamatan 

7. Tampilan Form Manajemen Data Kelurahan 

 Perancangan interface manajemen data kelurahan menampilkan halaman mengelola data 
kelurahan. Seperti yang ditampilkan pada gambar 10 : 

 

 

Gambar 10. Tampilan Form Manajemen Data Kelurahan 
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8. Tampilan Form Manajemen Data Masyarakat 

Perancangan interface manajemen data masyarakat menampilkan halaman mengelola data 
masyarakat. Seperti yang ditampilkan pada gambar 11 : 

 

 

Gambar 11. Tampilan Form Manajemen Data Masyarakat 

9. Tampilan Form Data Laporan 

 Perancangan interface halaman laporan dipergunakan untuk melihat sebuah pengaduan 
laporan pertanggal. Seperti yang ditampilkan pada gambar 12 : 

 

Gambar 12. Tampilan Form Data Laporan  
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10. Tampilan Form Tambah Pengaduan 

Perancangan interface halaman tambah pengaduan yang berfungsi sebagai sarana masyarakat 
untuk melaporkan kejadian yang ada pada komplek Ray Pendopo 4. Seperti yang ditampilkan pada 
gambar 13 : 

 

 

Gambar 13. Tampilan Form Tambah Pengaduan 

11. Tampilan Form Menu Semua Pengaduan Oleh User 

 Menu Semua Pengaduan Oleh User berisikan Semua pengaduan yang telah dilaporkan oleh 
User itu sendiri kepada Admin maupun Operator yang berisikan dari beberapa pengaduan seperti 
Belum Ditanggapin, Proses, Valid, Pengerjaan, Selesai, Tidak Valid. Seperti yang ditampilkan pada 
gambar 14 : 

 

Gambar 14. Tampilan Form Menu Semua Pengaduan Oleh User 
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12. Tampilan Form Menu Ubah Pengaduan 

 Halaman Menu Ubah Pengaduan berisikan Form isi laporan yang ingin di sampaikan oleh 
masyarakat untuk Admin atau Operator Ray Pendopo 4 dan beberapa jumlah form data seperti 
dibawah ini:  

- Select Box Option Kecamatan 
- Select Box Option Kelurahan 
- File Input Picture Sebuah Kejadian yang akan di laporkan 
- Button Simpan untuk Mengirimkan sebuah Laporan yang telah selesai di isi 

Berikut yang ditampilkan pada gambar 15 : 

 

Gambar 15. Tampilan Form Menu Ubah Pengaduan 

13. Tampilan Form Menu Hasil Tanggapan 

 Menu Hasil Tanggapan adalah sebuah menu tempat melihat sebuah Tanggapan yang telah di 
respon oleh Admin atau Operator. Seperti yang ditampilkan pada gamabar 16 : 

Gambar 16. Tampilan Form Menu Hasil Tanggapan 
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14. Tampilan Form Menu Auth 

 Auth merupakan tampilan awal dari menu login admin untuk aplikasi pengaduan masyarakat 
ray pendopo 4. Pada menu ini hanya admin yang diperbolehkan login kedalam menu auth. Untuk 
tampilan login terdiri dari halaman login dengan kolom username dan password serta button masuk 
untuk masuk. Seperti yang ditampilkan pada gambar 17 : 

Gambar 17. Tampilan Form Menu Auth 

15. Tampilan Form Menu Profil 

 Halaman profil hanya berisikan profil dari operator yang telah login kedalam aplikasi yang 
terdapat 2 button yaitu Ganti Password dan Ubah Profil. Seperti yang ditampilkan pada gambar 18 : 

 

Gambar 18. Tampilan Form Menu Profil 

4. KESIMPULAN 

 

Penulis menarik kesimpulan pada hasil penelitian hasil skripsi bahwa bisa disimpulkan aplikasi 
yang telah di buat oleh saya sendiri dan di bantu oleh teman saya bahwa manfaat aplikasi yang telah 
saya rancang dapat dilihat dibawah ini : 
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1. Meningkatkan Layanan Masyarakat mewujudkan salah satu bentuk kontribusi antara ketua 
Komplek Ray Pendopo 4 kepada masyarakat. 

2. Untuk memudahkan ketua Komplek Ray Pendopo 4 dan Pengelola layanan masyarakat Ray 
Pendopo 4 untuk mempercepat mendaptakan sebuah laporan dari masyarakat Ray Pendopo 4 dan 
cepat menyelesaikan aduan yang telah di sampaikan. 
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