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ABSTRACT

Public Complaints are information or notifications submitted by the public, public complaints
containing complaints and or dissatisfaction related to the behavior and or implementation of duties
and functions of government employees, which are carried out by government employees, and or
information about alleged violations of the code of ethics or employee discipline committed by
employees. government. Currently, the Sukadamai village office is still using the existing complaint
contact, this is considered ineffective because the process is long so that the complaint is not
immediately resolved, and the recording of complaint reports that still use paper is very at risk of
being lost or damaged and it will take more time to find the complaint file. when needed. Therefore,
researchers researched to analyze the current process and design an information system for
Community Complaints Services to collect data, researchers conducted observations, surveys, and
interviews at the Sukadamai Village Office. In the design of information systems, researchers use the
UML (Unified Modeling Language) method to design the system to be built. Researchers hope that
the designed information system can be used as a reference in the system development process in the
future.

ABSTRAK

Pengaduan Masyarakat adalah informasi atau pemberitahuan yang disampaikan oleh masyarakat,
pengaduan masyarakat berisi keluhan dan atau ketidakpuasan terkait dengan perilaku dan atau
pelaksanaan tugas dan fungsi anggota Pemerintah, yang dilakukan pegawai pemerintahan, dan atau
informasi tentang dugaan pelanggaran kode etik atau disiplin pegawai yang dilakukan oleh pegawai
pemerintahan. Saat ini kantor desa sukadamai masih menggunakan kontak pengaduan yang ada, hal
ini dirasa kurang efektif karena prosesnya yang panjang sehingga pengaduan tidak segera
terselesaikan, serta pencatatan laporan pengaduan yang masih menggunakan kertas sangat beresiko
hilang ataupun rusak dan akan membutuhkan waktu lebih untuk mencari berkas pengaduan tersebut
ketika sedang dibutuhkan. Oleh karena itu peneliti melakukan penelitian dalam rangka menganalisa
proses yang berjalan saat ini dan membuat rancangan sistem informasi Pelayanan Pengaduan
Masyarakat untuk mengupulkan data, peneliti melakukan observasi, survey, dan wawancara di
Kantor Desa Sukadamai. Dalam rancangan sistem informasi, peneliti menggunakan metode UML
(Unified Modelling Language) untuk merancang sistem yang akan dibangun. Peneliti berharap sistem
informasi yang dirancang dapat digunakan sebagai referensi dalam proses pengembangan sistem
dimasa yang akan datang.

PENDAHULUAN

Saat ini dengan masuknya kita ke dalam era globalisasi dimana perkembangan teknologi informasi
sudah berkembang semakin pesat dan telah memasuki hampir ke seluruh aspek kehidupan baik
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pendidikan, ekonomi, politik, sosial, dan budaya. Dan di era globalisasi ini sangatlah membutuhkan
sistem yang dapat mengelola data informasi untuk mempermudah pekerjaan di setiap bidangnya.

Termasuk pada lembaga pemerintahan khususnya desa sukadamai yang ingin memiliki aplikasi
untuk menunjang dan memudahkan proses kerja. terutama pada bagian pengaduan masyarakat,
pengolahan data dan informasi secara cepat, tepat dan efisien adalah hal penting yang dibutuhkan bagi
setiap lembaga pemerintahan yang melayani masyarakat. Dimana saat ini kantor desa sukadamai masih
menggunakan kontak pengaduan yang ada, hal ini dirasa kurang efektif karena prosesnya yang panjang
sehingga pengaduan tidak segera terselesaikan, serta pencatatan laporan pengaduan yang masih
menggunakan Kkertas sangat beresiko hilang ataupun rusak dan akan membutuhkan waktu lebih untuk
mencari berkas pengaduan tersebut ketika sedang dibutuhkan.

Pengaduan atau penyampaian aspirasi dan keluhan masyarakat merupakan hal penting pada sebuah
lembaga pemerintahan terutama desa, karena dengan adanya penyampaian aspirasi dan keluhan tersebut
sebuah lembaga dapat dengan mudah memperbaiki dan meningkatkan kualitasnya. Karena hal tersebut
kantor desa sukadamai berkeinginan untuk membuat website pelayanan pengaduan masyarakat yang
nantinya diharapkan dapat mempercepat proses pengaduan masyarakat, dalam prosesnya nanti setiap
pengaduan akan ditujukan untuk petugas berdasarkan kategori pengaduannya.

Dari pemaparan latar belakang di atas, penulis merasa perlu merancang sistem yang dapat
memudahkan proses pengaduan masyarakat terutama dalam mengklasifikasikan kategori pengaduan,
Berdasarkan hal tersebutlah yang melatar belakangi penulis mengambil judul “Rancang Bangun Sistem
Informasi Pelayanan Pengaduan Masyarakat Berbasis Web Pada Desa Sukadamai Kabupaten
Tangerang”

METODE PENELITIAN

Dalam melakukan penelitian ini peneliti menggunakan Analisis PIECES (Performance,
information, Economy, Control, Eficiency, dan Service). Menurut Suyono (2016), Metode PIECES
digunakan untuk mengidentifikasi kelemahan sistem yang menjadi rekomendasi untuk perbaikan-
perbaikan yang harus dibuat pada sistem yang akan dikembangkan. PIECES ini sangat penting untuk
dilakukan sebelum mengembangkan sebuah sistem informasi karena dalam Analisa ini biasanya akan
ditemukan beberapa masalah utama maupun masalah yang sifatnya gejala dari masalah utama.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Analisis Sistem yang Berjalan

Dari hasil wawancara dan observasi yang telah dilakukan di kantor balai desa sukadamai, sesuai
pembahasan yang diambil mengenai proses berjalannya kegiatan pelayanan pengaduan masyarakat
berikut gambar alur diagram proses sistem yang saat ini sedang berjalan:
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2. AnalisisP.1.E.C.E.S

a. Analisis Kinerja (Performance)

Kemampuan menyelesaikan tugas pelayanan dengan cepat sehingga sasaran atau tujuan segera

Gambar 1 Alur diagram sistem yang berjalan

tercapai.
Tabel 1 Hasil Analisa Kinerja
Parameter Sistem yang berjalan Sistem yang diusulkan
Troughout Pencatatan informasi Pemanfaatan sisitem

pengaduan masih
menggunakan kertas
sehingga menghambat
saat pencarian data ketika
dibutuhkan

informasi memungkinkan
pencatatan informasi
pengaduan melalui sebuah
aplikasi sehingga mudah
di cari

Respond Time

Petugas memerlukan
effort yang besar dan
memerlukan waktu lama
untuk mendapatkan
informasi yang di
butuhkan

Petugas tidak memerlukan
effort yang besar dan tidak
memerlukan waktu cukup
lama untuk mendapatkan
informasi yang
dibutuhkan

b. Analisis Informasi (Information)

Evaluasi kemampuan sistem informasi dalam menghasilkan sistem yang bermanfaat

untuk menyikapi peluang dalam menangani masalah.
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Tabel 2 Hasil Analisa Informasi

Parameter Sistem yang berjalan Sistem yang diusulkan
Akurat Informasi yang ada kurang Penyimpanan informasi
akurat karena masih tersimpan menggunakan aplikasi
pada tempat yang berbeda. lebih memudahkan dalam
Seperti tersimpan di kertas. pencarian data yang
sesuai dengan kebutuhan.
Relevan Terkadang kurang ada relevansi | Pelapor dapat mengakses
informasi yang dibutuhkan calon | informasi sesuai
pelapor dengan informasi yang kebutuhan.
tersedia.
Tepat Waktu Penyampaian informasi tidak Pelapor dapat dengan
dapat dilakukan cepat dantepat | cepat mengakses
ke calon pelapor dan ini dapat informasi yang
menghambat proses pendaftaran | dibutuhkan

c. Analisis Ekonomi (Economy)
Penilaian sistem atas biaya dan keuntungan yang akan didapatkan dari sistem yang
diterapkan. Sistem ini akan memberikan penghematan operasional dan keuntungan

bagi instansi atau perusahaan. analisis ini meliputi biaya dan keuntungan.

Tabel 3 Hasil Analisa Ekonomi

Parameter Sistem yang Berjalan Sistem yang diusulkan
Biaya Membutuhkan biaya yang | Pembuatan pengaduan dan
cukup besar untuk pemberitahuan proses

menyediakan kertas yang | pengaduan sudah melalui
diperlukan untuk mencatat sistem sehingga dapat
informasi. mengurangi biaya.

d. Analisis Keamanan (Controling)

Sistem keamanan yang digunakan harus dapat mengamankan data dari kerusakan,
dan dari akses yang tidak diizinkan. Analisis ini meliputi pengawasan dan
pengendalian.

Tabel 4 Hasil Analisa Keamanan Informasi

Parameter Sistem yang berjalan Sistem yang diusulkan
Kontrol Sistem Petugas mengalami Dengan implementasi

kesulitan dalam sistem informasi

memonitoring dan berbasis komputer,

mengongntrol segala petugas dapat

aktifitas yang sedang memonitoring dan

berlangsung. mengkontrol segala
aktifitas proses dengan
real time.
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Analisis efisiensi (Eficiency) akan menilai apakah prosedur yang berjalan dapat

diperbaiki, sehingga dapat meningkatkan efisiensi operasional.

Tabel 5 Hasil Analisa Efisiensi

Parameter

Sistem yang Berjalan

Sistem yang Diusulkan

Sumber Biaya

Selain biaya tenaga kerja
dan tempat, kantor balai
desa sukadamai juga harus
mengeluarkan biaya lebih
untuk membeli persediaan
kertas.

Biaya persediaan kertas
dapat ditekan semaksimal
mungkin untuk dialihkan
ke kegiatan yang lain.

Sumber Tenaga

Dalam menjalankan
kegiatan pelapor harus
mendatangi kantor balai
desa untuk melaporkan
masalah yang ada.

Pelapor tidak perlu datang
ke kantor balai desa
sehingga dapat
memudahkan pelapor

f. Layanan (Service)

Mengkoordinasikan aktifitas dalam pelayanan yang ingin dicapai sehingga tujuan

dan sasaran pelayanan dapai tercapai.

Tabel 6 Hasil Analisa Layanan

Parameter

Sistem yang berjalan

Sistem yang diusulkan

Kualitas Pelayanan

Proses pelayanan
pengaduan saat ini sudah
berjalan cukup baik, tetapi
dengan penerapan teknologi
informasi  berbasis  web
diharapkan dapat
meningkatkan  pelayanan

kepada masyarakat

Sistem yang diusulkan
user friendly, mudah

digunakan oleh end user

(pelapor) sehingga
pelapor mendapatkan
kualitas layanan dan

pengalaman baru yang
lebih baik.
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3. Perancangan Sistem Yang Diusulkan

a. Use Case Diagram
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Gambar 2 Use Case Diagram Pengaduan Layanan Masyarakat

b. Activity Diagram Membuat Pengaduan

Pelapor

Sistam

!

Memilih Menu Buat Pengaduan

X
o

A

F ™y
Menampilkan Form Pengaduan J
AN -

Input Pengaduan ==
\ J

@ )
kKIik Tombol Kirimn Pengauan |
—

p

.

" Menampilkan Pesan Pengaduan Terkinim |
\ J

=

—y

Gambar 3 Activity Diagram Membuat Pengaduan
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c. Memberi Tanggapan
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Gambar 4 Activity Diagram Memberi Tanggapan

d. Membuat Pengaduan
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Gambar 5 Siquence Diagram Membuat Pengaduan
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Gambar 6 Siquence Diagram Memberi Tanggapan

f. Pengaduan Baru
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Gambar 7 User Interface Pengaduan Baru
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Gambar 8 User Interface Pengaduan Diproses
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KESIMPULAN

Dari hasil dan pembahasan yang telah dilakukan dalam Rancang Bangun Sistem Informasi
Pelayanan Pengaduan Masyarakat Berbasis Web Pada Desa Sukadamai Kabupaten Tangerang), maka
diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Perangkat lunak mampu menampung pengaduan secara online yang dapat digunakan oleh

masyarakat dalam memberikan keluhan berdasarkan kategori.

2. Adanya hasil analisa kebutuhan sistem informasi pengaduan layanan masyarakat berbasis web

yang dapat memudahkan masyarakat dalam membuat pengaduan.
3. Sistem ini dirancang menggunakan UML (Unified Modeling Language) dengan Tools Sublime
Text sebagai editor penulisan code dan menggunakan database MySQL dengan Tools Xampp.

4. Sistem Informasi Pengaduan Pelayanan Masyarakat Berbasis Web ini menampilkan daftar
pengaduan, pengaduan dalam proses, bukti pengaduan sudah di perbaiki, serta dapat mencetak
laporan pengaduan masyarakat.
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