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ABSTRAK

Pelayanan pengaduan masyarakat masih menghadapi kendala pencatatan manual yang berdampak pada
keterlambatan penanganan dan tidak terdokumentasinya laporan secara sistematis. Penelitian ini dilakukan di
Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Purwakarta dengan tujuan membangun sistem informasi
pengaduan masyarakat berbasis web yang terintegrasi dengan WhatsApp Gateway. Sistem dirancang agar
masyarakat dapat melapor melalui WhatsApp dan laporan diteruskan ke instansi terkait. Metode pengembangan
yang digunakan adalah prototyping, dengan tahapan komunikasi kebutuhan, perencanaan fitur utama, pemodelan
dengan Unified Modelling Language (UML), pembangunan sistem menggunakan Node.js dan TypeScript, serta
pengujian fungsional dengan metode blackbox testing. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh 24 skenario
fungsional berhasil dijalankan dengan tingkat keberhasilan 100%, meliputi otomatisasi pencatatan laporan,
disposisi laporan ke instansi, tanggapan melalui WhatsApp, serta fitur percakapan langsung. Sistem juga
menyediakan antarmuka untuk pengelolaan data pelapor, laporan, kategori, instansi, dan pengguna internal.
Evaluasi dari pengguna internal menyatakan sistem telah memenuhi kebutuhan utama tanpa permintaan
perubahan signifikan. Dengan hasil tersebut, sistem ini terbukti efektif dalam meningkatkan efisiensi,

transparansi, dan akuntabilitas proses pengaduan masyarakat pada instansi pemerintah.
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1. PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi informasi telah mendorong
instansi pemerintahan untuk meningkatkan kualitas
layanan publik melalui digitalisasi sistem, termasuk
dalam hal pengelolaan pengaduan masyarakat[1][2].
Pengaduan dari masyarakat merupakan instrumen
penting dalam mengevaluasi kinerja layanan publik,
namun sayangnya, proses pengelolaan laporan di
banyak daerah masih dilakukan secara manual,
menyebabkan risiko keterlambatan respon, kehilangan
data, dan tidak ada riwayat penanganan yang
terstruktur[3][4]. Berdasarkan data Ombudsman R,
lebih dari separuh pengaduan publik yang masuk
masih mengandung unsur penundaan berlarut[5],
menunjukkan lemahnya sistem tindak lanjut dan
dokumentasi.

Situasi serupa terjadi di Kabupaten Purwakarta,
di mana Dinas Komunikasi dan Informatika selaku
pengelola aduan menerima laporan melalui WhatsApp
Business tanpa sistem pendukung yang mampu
mencatat, mengelola, dan mendisposisikan laporan
secara efisien. Aduan dicatat ke dalam spreadsheet,
lalu diteruskan ke instansi terkait secara manual, tanpa
adanya sistem notifikasi, pemantauan status, atau
umpan balik terstruktur kepada pelapor. Kondisi ini
menimbulkan  beban administratif tinggi  dan
menyulitkan proses pelacakan laporan oleh semua
pihak yang terlibat. Dampak dari kondisi tersebut
bukan hanya memperlambat penyelesaian laporan,
tetapi juga menurunkan kepercayaan publik terhadap
mekanisme  pengaduan, memperbesar  potensi
maladministrasi, serta menghambat evaluasi kebijakan
pelayanan publik berbasis data.

Untuk mengatasi  permasalahan  tersebut,
penelitian ini bertujuan mengembangkan sistem
informasi pengaduan masyarakat yang terintegrasi
dengan WhatsApp Gateway. WhatsApp dipilih karena
merupakan platform komunikasi yang sangat familiar
dengan tingkat penetrasi pengguna mencapai 90,9%
dari total pengguna internet di Indonesia[6]. Sistem ini
dikembangkan menggunakan metode prototyping
melalui lima tahap iteratif: komunikasi, perencanaan
cepat, pemodelan awal, konstruksi prototype, dan
evaluasi berbasis umpan balik. Sistem dibangun
dengan teknologi Node.js dan TypeScript, serta diuji
menggunakan metode blackbox testing. Hasilnya
menunjukkan sistem mampu menangani pelaporan
secara otomatis, mengelola disposisi, tanggapan, dan
notifikasi  real-time, serta menyediakan fitur
percakapan langsung untuk memfasilitasi komunikasi
dua arah antara pelapor dan petugas.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Sistem Informasi

Sistem informasi merupakan  sekumpulan
komponen yang saling terintegrasi  untuk
mengumpulkan, menyimpan, dan mengelola data guna
menghasilkan informasi yang berguna dalam proses
pengambilan keputusan organisasi[7]. Sistem ini
mendukung pengolahan informasi yang efisien dan
terstruktur, serta menjadi fondasi penting dalam
modernisasi pelayanan publik, termasuk pengelolaan
pengaduan masyarakat.
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2.2. WhatsApp Gateway

WhatsApp Gateway adalah antarmuka (API)
yang memungkinkan aplikasi eksternal mengirim dan
menerima pesan WhatsApp secara otomatis[8][9].
Berbeda dengan aplikasi WhatsApp biasa, WhatsApp
Gateway menawarkan kemampuan automasi berbasis
template resmi, integrasi dengan sistem backend
melalui webhook, dan mendukung pengelolaan
komunikasi dalam skala besar tanpa ketergantungan
perangkat mobile secara langsung.

2.3. Metode Prototyping

Metode  prototyping digunakan untuk
membangun sistem melalui pembuatan model awal
yang terus disempurnakan berdasarkan umpan balik
pengguna[10][11]. Prosesnya terdiri dari lima tahap
iteratif: komunikasi kebutuhan, perencanaan awal,
desain cepat, pembangunan prototype, dan pengujian
dengan pengguna. Pendekatan ini cocok untuk sistem
yang dikembangkan bersama pemangku kepentingan
yang membutuhkan validasi dan revisi berulang.

2.4. Blackbox Testing

Blackbox testing merupakan metode pengujian
perangkat lunak yang memfokuskan pada validasi
fungsionalitas sistem berdasarkan input dan output
tanpa mengetahui struktur internal program[12][13].
Pengujian dilakukan untuk memastikan bahwa sistem
telah berjalan sesuai spesifikasi dan bebas dari
kesalahan logika dalam interaksi pengguna.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode prototyping,
yaitu pendekatan iteratif yang melibatkan pengguna
dalam evaluasi dan penyempurnaan sistem. Proses
mencakup komunikasi kebutuhan, perencanaan,
perancangan awal, pembuatan prototype, serta
evaluasi dan revisi berdasarkan masukan dari instansi
pengguna.

3.1. Communication

Pada tahap ini dilakukan komunikasi langsung
dengan pihak Dinas Komunikasi dan Informatika
Kabupaten Purwakarta untuk mengidentifikasi
kebutuhan sistem, menggali alur laporan yang
berjalan, serta merumuskan masalah yang dihadapi
dalam pengelolaan pengaduan masyarakat.

3.2. Quick Plan

Hasil komunikasi digunakan untuk menyusun
perencanaan awal yang mencakup perumusan fitur
inti, perancangan alur sistem, serta estimasi waktu dan
ruang lingkup pengembangan.

3.3. Construction of Prototype

Pada tahap ini dibangun prototype sistem sesuai
dengan desain awal. Prototype dikembangkan sebagai
model kerja awal yang dapat diuji langsung oleh
pengguna internal untuk memperoleh umpan balik.

3.4. Modelling Quick Design

Desain awal sistem dibuat dalam bentuk
wireframe, rancangan antarmuka pengguna, serta
diagram  proses menggunakan UML  untuk
memvisualisasikan fungsionalitas utama dan alur
interaksi pengguna.

3.5. Deployment, Delivery & Feedback

Prototype diuji dalam lingkungan simulatif oleh
pihak instansi, dan hasil evaluasi digunakan sebagai
dasar penyempurnaan sistem. Uji fungsional
dilakukan menggunakan metode blackbox testing
terhadap 24 skenario sistem. Meskipun tidak
dilakukan implementasi penuh di lingkungan
produksi, sistem dinyatakan sesuai dengan kebutuhan
pengguna berdasarkan hasil evaluasi internal.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Communication
Tahap awal dilakukan komunikasi dengan

pengelola pengaduan dari Dinas Komunikasi dan

Informatika Kabupaten Purwakarta untuk memahami

kebutuhan sistem dan permasalahan yang dihadapi

dalam pengelolaan laporan masyarakat.

a. ldentifikasi Sistem Berjalan
Saat ini proses pengaduan masyarakat masih
dilakukan melalui WhatsApp Business dan dicatat
secara manual menggunakan spreadsheet, tanpa
adanya sistem terintegrasi yang mampu memantau
status laporan atau mendistribusikannya secara
efisien.

b. Solusi yang Ditawarkan
Sistem informasi berbasis web dengan integrasi
WhatsApp  Gateway dikembangkan  untuk
mencatat laporan secara otomatis, menyediakan
antarmuka admin, serta memfasilitasi disposisi dan
tindak lanjut oleh instansi dengan notifikasi real-
time kepada pelapor. WhatsApp Gateway berperan
sebagai penghubung komunikasi dua arah, di mana
pesan masyarakat diproses sistem untuk memulai
pelaporan atau percakapan, dan tanggapan dari
admin atau instansi dikirim kembali ke pelapor
melalui  WhatsApp. Komunikasi ini dikelola
menggunakan webhook, endpoint API, dan akun
resmi  WhatsApp Business APl yang telah
dikonfigurasi dalam sistem.

4.2. Quick Plan

Perencanaan awal sistem meliputi identifikasi
kebutuhan utama pengguna, penyusunan fitur utama
seperti pengelolaan laporan dan pelapor, disposisi ke
instansi, tanggapan, dan percakapan langsung, serta
pemetaan alur kerja sistem agar seluruh proses
terdokumentasi dan mudah dipantau.

4.3. Analisis Kebutuhan Sistem

Sistem ini dirancang untuk mengelola laporan
dari WhatsApp secara otomatis, mulai dari pencatatan,
disposisi, hingga penyampaian status kepada pelapor.
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Gambar 2. memperlihatkan flowmap dari sistem
yang diusulkan.
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Gambar 1. Flowmap Sistem Usulan

4.4. Use Case Diagram

Use case diagram menunjukkan peran
masyarakat, admin pengaduan, dan admin instansi
dalam sistem. Gambar 3. menampilkan diagram use
case tersebut.
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Gambar 2. Use Case Diagram

4.5. Class Diagram

Class diagram menggambarkan entitas utama
dan relasinya, seperti pengguna, pelapor, dan laporan.
Gambar 4 menampilkan class diagram sistem.
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Gambar 3. Class Diagram

4.6. Construction of Prototype

Implementasi sistem dilakukan berdasarkan
desain yang telah dirancang dan difokuskan pada fitur
inti dari sistem pengaduan masyarakat.
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4.7. Antarmuka Halaman Login
Menampilkan formulir autentikasi
untuk masuk ke dalam sistem.

4.9. Antarmuka Halaman Tindak Lanjut Laporan
Menampilkan detail laporan dan riwayat
penyelesaian laporan secara kronologis.

pengguna

Laporan {

N u
Gambar 6. Antarmuka Halaman Tindak Lanjut
Laporan

Gambar 4. Antarmuka Halaman Login

4.8. Antarmuka Halaman Daftar Laporan
Memuat daftar laporan yang masuk beserta
status, pelapor, dan instansi tujuan.

4.10. Antarmuka Halaman Laporan Langsung
Menampilkan tampilan percakapan real-time
antara pelapor dan admin.

Daftar Laporan

Gambar 5. Antarmuka Halaman Daftar Laporan
Gambar 7. Antarmuka Halaman Laporan Langsung

4.11. Deployment, Delivery & Feedback
Tabel 1. Hasil Blackbox Testing

Fungsi yang . - - - Hasil .
No Diji Skenario Pengujian Hasil yang Diharapkan Penguijian Kesimpulan
. . Masyarakat mengl_rlmkan Sistem meminta data pelapor . .
1 | Registrasi pesan awal melalui dan menvimoan ke database Sesuai Berhasil
WhatsApp yimp
Buat Laporan Pelapor mengisi laporan Laporan baru tersimpan di . .
2 Baru melalui WhatsApp sistem Sesual Berhasil
Percakapan Masyarakat mengirim pesan Admin menerima pesan sebagai
3 P Y 9 P percakapan langsung dan dapat Sesuai Berhasil
Langsung bebas membalas
. Sistem menampilkan semua
4 SD:f;ar Laporan ;elgrp:r: rrgﬁ?lllnmg daftar laporan terkait nomor Sesuai Berhasil
Y P y WhatsApp pelapor
. Admin memasukkan Berhasil masuk ke sistem dan . .
5 | Login u5(|e_rdname dan password yang diarahkan ke halaman dasbor Sesuai Berhasil
vali
6 Tambah Admin menambahkan data Data pelapor baru tersimpan dan Sesuai Berhasil
Pelapor pelapor secara manual muncul dalam daftar
Admin mengupah informasi Data pelapor diperbarui dan . .
7 | Ubah Pelapor pelapor yang ditambahkan . Sesuai Berhasil
tersimpan dengan benar
manual
Admin menghapus salah satu .
8 | Hapus Pelapor | pelapor yang ditambahkan anzfcﬂflgF gfrifttzrrhapus dan tidak Sesuai Berhasil
manual
. Admin mell_hat informasi Sistem menampilkan detail . .
9 | Detail Pelapor | lengkap dari salah satu lenakan pelanor Sesuai Berhasil
pelapor grap pelap
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Fungsi yang . . . . Hasil .
No Diuji Skenario Pengujian Hasil yang Diharapkan Pengujian Kesimpulan
Tambah Admin menambahkan Laporan tersimpan dan masuk . .
10 Sesuai Berhasil
Laporan laporan baru ke daftar laporan
Disposisi Admin mengirimkan laporan | Instansi menerima notifikasi dan . .
11 . . . Sesuai Berhasil
Laporan ke instansi terkait dapat mengakses laporan
Tindak Lanjut Instansi memulai proses Status laporan berubah menjadi . .
12 . » Sesuai Berhasil
Laporan penanganan terhadap laporan diproses
Beri Admin dan/atau instansi Tanggapan terkirim terlihat pada
13 | Tanggapan mengirimkan tanggapan garis waktu dan pelapor Sesuai Berhasil
Laporan terhadap laporan menerima notifikasi
. Instansi menandai laporan Status laporan berubah menjadi
Selesaikan - - - . . .
14 sebagai selesai setelah selesai” dan pelapor menerima Sesuai Berhasil
Laporan e
penanganan notifikasi
Admin membalas pesan .
15 Laporan masyarakat dari menu Pesan terkirim ke WhatsApp Sesuai Berhasil
Langsung pelapor
laporan langsung
16 | Tambah OPD Admln_menambahkan Instansi baru tersimpan Qan N Sesuai Berhasil
instansi muncul dalam pilihan disposisi
Admin memperbarui nama Data instansi diperbarui dan
17 | Ubah OPD dan/atau no WhatsApp . P Sesuai Berhasil
: - tersimpan
instansi
18 | Hapus OPD Ad(mp menghapus instansi Dat.a |nstn§13| terhapqs dar] t.|dak Sesuai Berhasil
dari sistem lagi tersedia untuk disposisi
Tambah Admin menambahkan Kategori muncul dalam pilihan . .
19 - - Sesuai Berhasil
Kategori kategori aduan laporan
.| Admin memperbarui hama K_atego_ri diperbarui dan . .
20 | Ubah Kategori K . ditampilkan dengan nama Sesuai Berhasil
ategori yang ada terbaru
21 Hapus _ Admlq mengh_apus kategori Kategori terhapqs_ dan tidak Sesuai Berhasil
Kategori yang tidak lagi relevan muncul dalam pilihan pelaporan
29 Tambah Admin membuat z_akun baru Pengguna baru dape}t login Sesuai Berhasil
Pengguna untuk pengguna sistem sesuai peran yang ditentukan
23 Ubah Admin mengubah informasi Data pengguna diperbarui Sesui Berhasil
Pengguna pengguna dengan benar
o4 Hapus Admin menghapl_Js salah satu Pengguna terhapus dan_tldak Sesuai Berhasil
Pengguna pengguna dari ssitem dapat lagi mengakses sistem
Tabel hasil pengujian menunjukkan bahwa  serta penerapan kecerdasan buatan untuk klasifikasi

seluruh 24 skenario fungsional berhasil dijalankan
sesuai ekspektasi dengan tingkat keberhasilan 100%.
Hal ini menyatakan bahwa seluruh fitur utama berjalan
sesuai yang direncanakan dan kebutuhan pengguna
telah terpenuhi tanpa permintaan perubahan
signifikan.

5.  KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menghasilkan sistem informasi
pengaduan masyarakat berbasis web yang terintegrasi
dengan WhatsApp Gateway sebagai kanal pelaporan
utama, dan berhasil menjawab permasalahan
pencatatan manual di Dinas Komunikasi dan
Informatika Kabupaten Purwakarta. Hasil pengujian
menunjukkan bahwa seluruh 24 skenario fungsional
berhasil dijalankan dengan tingkat keberhasilan 100%,
mencakup pencatatan laporan otomatis, disposisi ke
instansi terkait, tanggapan dua arah, serta fitur
percakapan langsung melalui WhatsApp. Sistem juga
menyediakan antarmuka pengelolaan data pelapor,
laporan, instansi, kategori, dan pengguna internal yang
berjalan sesuai kebutuhan. Untuk pengembangan
selanjutnya, disarankan penambahan fitur laporan
periodik, pengujian di lingkungan produksi nyata,

dan disposisi otomatis guna meningkatkan efisiensi
dan skalabilitas sistem.
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