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Abstract 

The Public Complaint Service System is a forum designed to receive, process and respond to 

complaints or reports regarding various issues and problems for the community. This system uses 

progressive and participatory web-based methods to ensure that community voices or complaints 

reach the staff in Mekarmukti Village. So that it can be responded to effectively for public 

services and build public trust in government institutions. In implementation, the system is built 

using the PHP programming language and MySQL database. Testing is carried out to ensure 

good and efficient system performance. 

Keywords — Public Complaint Service System, Progressive Methods, Participatory, Web, 

Mekarmukti Village. 

 

Abstrak 

Sistem Layanan Pengaduan Masyarakat merupakan suatu wadah yang dirancang agar bisa 

menerima, memproses dan menanggapi pengaduan atau laporan mengenai berbagai persoalan dan 

permasalahan bagi masyarakat. Dengan adanya sistem menggunakan metode progresif dan 

partisipasif berbasis web ini untuk memastikan suara atau keluhan masyarakat sampai pada staff di 

Desa Mekarmukti. Sehingga dapat ditanggapi secara efektif untuk pelayanan publik dan 

membangun kepercayaan masyarakat terhadap Lembaga Pemerintah. Dalam implementasi, sistem 

supaya dibangun menggunakan bahasa pemprograman PHP dan database MySQL. Pengujian 

dilakukan untuk memastikan kinerja sistem yang baik dan efesien. 

Kata Kunci — Sistem Pelayanan Pengaduan Masyarakat, Metode Progresif, Partisipasif, Web, 

Desa Mekarmukti. 

 

1. PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi telah menghasilkan keuntungan yang signifikan seperti yang 

ditunjukkan oleh meluasnya penggunaan perangkat komputer. Selain pengolahan dan 

penyimpanan data, teknologi juga dapat memfasilitasi aplikasi dan pemanfaatan untuk 

kemajuan bangsa kita. Mengingat pesatnya kemajuan teknologi, tidak mengherankan 

bahwa perkembangan teknologi baru muncul setiap menit. Evolusi teknologi informasi 

telah memunculkan inovasi yang sangat meningkatkan keberadaan manusia. Internet 

merupakan salah satu inovasi yang paling sering digunakan saat ini. Sistem informasi 

berbasis web adalah contoh inovasi teknologi yang tumbuh dari perkembangan Internet, 

khususnya dalam lembaga pemerintahan yang menyediakan layanan publik yang mudah 

diakses oleh masyarakat. Sistem informasi memainkan peran penting dalam berbagai 

pengaturan seperti perusahaan, lembaga, organisasi, dan terutama di bidang pendidikan. 

Misalnya, perusahaan sangat bergantung pada persediaan saham. Oleh karena itu, 

kebutuhan mendesak akan teknologi komputer digaris bawahi oleh perlunya efesiensi. 

“Dalam peningkatan sistem layanan publik, tantangan rumit sering muncul, seperti 
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persistensi metode usang seperti produksi surat manual. Akibatnya, pengembang sistem 

memanfaatkan Internet untuk memperkenalkan inovasi, termasuk sistem informasi 

berbasis web yang menyederhanakan akses ke layanan publik seperti pembuatan surat. 

Teknologi situs web semakin memperluas ruang lingkup aplikasi web”(Suhartoyo, 2019). 

Dengan mengoptimalkan sistem situs web, manajer layanan publik dapat secara efisien 

mengoperasikan sistem mereka menggunakan antarmuka desktop dan antarmuka web, 

menguntungkan komunitas. Masyarakat menghadapi kendala umum dalam mengakses 

layanan publik di tingkat Desa, termasuk jam kerja yang terbatas dan lokasi kantor 

Kelurahan bagi penduduk di Desa. Selain itu, pelaksanaan manual organisasi dan 

pengelolaan pengabdian masyarakat di tingkat Desa saat ini menumbuhkan persepsi 

prosedur yang berbelit-belit, kurangnya kepastian waktu, persyaratan buram, dan perilaku 

kurang profesional di antara petugas Desa. 

 

2. METODE PENELITIAN 
Proses pengembangan dalam penelitian ini mencakup langkah-langkah 

krusial berikut:  
1. Requirements analysis and definition 

Di tahap ini, kebutuhan sistem, batasan, dan tujuan ditentukan melalui diskusi 
dengan pengguna. Hasil diskusi ini kemudian dirinci menjadi spesifikasi sistem yang akan 
dijadikan fondasi untuk pengembangan selanjutnya. 
2.  System and software design 

Tahap ini melibatkan penentuan kebutuhan sistem termasuk perangkat keras dan 
lunak, serta pembangunan arsitektur sistem secara menyeluruh. Desain perangkat lunak 
termasuk penentuan dan visualisasi abstraksi dasar sistem perangkat lunak dan 
interaksinya, memastikan integrasi semua komponen sistem. 
3. Implementation and unit testing 

Dalam fase ini, desain perangkat lunak diwujudkan dalam kumpulan program atau 
modul. Pengujian unit dijalankan untuk memastikan setiap modul sesuai dengan 
spesifikasi yang ditetapkan, menjamin fungsi dasar perangkat lunak. 
4. Integration and system testing 

Setelah penggabungan modul-modul, tahap ini fokus pada pengujian sistem secara 
menyeluruh untuk memverifikasi pemenuhan kebutuhan perangkat lunak. Pengujian ini 
bertujuan menemukan dan mengatasi isu yang timbul dari integrasi modul-modul. 
5. Operation and maintenance 

Tahap ini umumnya merupakan yang terpanjang dalam siklus hidup sistem. Sistem 

diimplementasikan dan dioperasikan dalam kondisi nyata, dengan pemeliharaan 

berkelanjutan untuk memperbaiki kesalahan, meningkatkan performa, dan melakukan 

pembaruan yang diperlukan. 
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Gambar 1 Kerangka Pemikiran 

 
Gambar 2 Use Case Diagram Admin 

“UML adalah sebuah metodologi untuk mengembangkan sistem berbasis objek dan 
juga berfungsi sebagai alat untuk mendukung pengembangan sistem”(Anna et al., 2018) 
(Hendini, 2016). 

UML secara fisik merupakan kumpulan spesifikasi yang dirilis oleh OMG. Versi 
terkini adalah UML 2.1, yang mencakup empat jenis spesifikasi: “Diagram Interchange 
Specification, UML Infrastructure, UML Superstructure, dan Object Constraint Language 
(OCL).” Semua spesifikasi ini tersedia di situs web OMG. 

UML 2.1 mencakup 13 jenis diagram yang terbagi ke dalam tiga kategori. Rincian 

kategori dan diagram-diagram tersebut dapat dilihat pada gambar yang disediakan di 

bawah ini. 
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Gambar 3 Diagram UML 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis kebutuhan merupakan proses pengumpulan informasi untuk menetapkan 

spesifikasi perangkat lunak yang dibutuhkan. Dalam pengembangan Sistem Pelayanan 

Pengaduan Masyarakat berbasis web di Desa Mekarmukti, Analisis ini melibatkan metode 

yang progresif dan partisipatif. Sistem ini dirancang agar masyarakat dapat mengajukan 

pengaduan secara online, dengan staff Desa yang bertanggung jawab menerima dan 

memverifikasi laporan tersebut. Berikut ini uraian kebutuhan dari Sistem Pelayanan 

Pengaduan Masyarakat menggunakan Metode Progresif dan Partisipatif Berbasis Web di 

Desa Mekarmukti. 

Rancangan Program 
1. Rancangan Halaman Login 

 
Gambar 4 Rancangan halaman login 

2. Rancangan Halaman Data Admin 

 
Gambar 5 Rancangan Halaman Admin 
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3. Rancangan Halaman Data Masyarakat 

 
Gambar 6 Rancangan halaman Masyarakat 

4. Rancangan Halaman Data Pengaduan 

 
Gambar 7 Rancangan halaman Pengaduan 

Implementasi Program 

Inteface Program 

 
Gambar 7 Interface Halaman Data Admin 

 
Gambar 8 Interface Halaman Input Admin 

 
Gambar 9 Interface Halaman Data Masyarakat 
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Gambar 10 Interface Halaman Data Pengaduan Diterima 

 
Gambar 11 Interface Halaman Data Pengaduan Proses 

 
Gambar 12 Interface Halaman Verifikasi Pengaduan 

Pengujian Black Box Testing 

Berikut adalah tabel pengujian untuk pembuatan Sistem Pelayanan Pengaduan 

Masyarakat menggunakan Metode Progresif dan Partisipatif Berbasis Web di Desa 

Mekarmukti : 
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4. KESIMPULAN 

Sebagaimana temuan dari proses penelitian Sistem Pelayanan Pengaduan 

Masyarakat menggunakan Metode Progresif dan Partisipatif Berbasis Web di Desa 

Mekarmukti, maka dapat disimpulkan: 
1. Dengan adanya sistem pelayanan pengaduan masyarakat Metode Progresif dan 

Partisipatif Berbasis Web di Desa Mekarmukti ini mampu untuk meringankan 
pengolahan data dalam melayani pengaduan masyarakat pada Desa Mekarmukti.  

2. Sistem pelayanan pengaduan masyarakat di Desa Mekarmukti menggunakan metode 
progresif dan partisipasif yang efektif. Metode ini memungkinkan pengaduan 
masyarakat diterima, ditangani dengan baik, memudahkan dalam melaporkan 
permasalahan, dan memperbaiki sistem penyelenggaraan pelayanan publik. 

Rekomendasi yang diberikan dengan berlandaskan pada temuan penelitian ini, 

yakni: 
1. Desain sistem informasi untuk layanan pengaduan masyarakat dapat dikembangkan 

lebih lanjut dengan memperbarui perangkat lunak dan kerasnya, guna menjamin 
keberlangsungan dan efektivitas sistem di Desa Mekarmukti. 
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2. Perancangan Sistem Informasi layanan pengaduan masyarakat ini bisa berinovasi 
dengan menggunakan metode lain, menambahkan fitur-fitur lain seperti aplikasi 
mobile, sms, dan sosial media dll. Sebagai pendukung layanan pengaduan masyarakat 
di Desa Mekarmukti. 
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