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ABSTRAK

Pengelolaan pengaduan masyarakat merupakan bagian penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan
publik di tingkat pemerintahan desa. Namun, proses pengaduan yang masih dilakukan secara manual di Desa
Medalsari menimbulkan berbagai permasalahan, seperti keterlambatan penanganan laporan, kesulitan pencarian
data, serta rendahnya transparansi informasi. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun sistem
manajemen pengaduan masyarakat berbasis web guna meningkatkan efektivitas dan efisiensi pengelolaan
pengaduan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Waterfall yang terdiri dari tahapan analisis
kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, dan pengujian. Sistem dikembangkan menggunakan framework
Codelgniter dengan database MySQL. Pengujian dilakukan menggunakan metode Black Box Testing dan System
Usability Scale (SUS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem mampu mengelola pengaduan secara
terintegrasi, mempermudah proses verifikasi laporan, serta meningkatkan transparansi karena masyarakat dapat
memantau status pengaduan secara real-time. Hasil pengujian SUS memperoleh nilai 70 yang menunjukkan
bahwa sistem berada pada kategori acceptable dan layak digunakan untuk mendukung pelayanan publik di Desa

Medalsari.

Kata kunci : sistem pengaduan, Codelgniter, Waterfall, pelayanan publik, web

1. PENDAHULUAN

Pelayanan pengaduan masyarakat merupakan
salah satu indikator penting dalam menilai kualitas tata
kelola pemerintahan, khususnya pada tingkat desa.
Sistem  pengaduan  berfungsi sebagai media
komunikasi antara masyarakat dan pemerintah dalam
menyampaikan keluhan, aspirasi, serta berbagai
permasalahan yang terjadi di lingkungan masyarakat
[1].

Pengelolaan pengaduan yang baik dapat
meningkatkan  transparansi, akuntabilitas, dan
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah desa [2].

Seiring dengan perkembangan teknologi
informasi, pelayanan publik dituntut untuk mampu
memberikan layanan yang cepat, efektif, dan mudah
diakses oleh masyarakat. Oleh karena itu, penerapan
sistem informasi berbasis web menjadi salah satu
solusi yang dapat digunakan untuk mendukung
peningkatan kualitas pelayanan publik [3].

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan di
Desa Medalsari, proses pengelolaan pengaduan
masyarakat masih dilakukan secara manual melalui
pencatatan pada buku arsip maupun penyampaian
laporan secara langsung kepada perangkat desa.
Kondisi tersebut menimbulkan berbagai
permasalahan, seperti keterlambatan dalam proses
penanganan pengaduan, kesulitan dalam pencarian
data, risiko kehilangan arsip, serta rendahnya
transparansi informasi terkait status pengaduan [4].

Selain itu, masyarakat juga mengalami kesulitan
dalam memantau perkembangan laporan yang telah
disampaikan karena belum tersedia media informasi
yang dapat diakses secara langsung [5].

Permasalahan tersebut menunjukkan bahwa
sistem pengaduan yang berjalan saat ini belum mampu
memenuhi  kebutuhan pelayanan publik secara
optimal. Oleh karena itu, diperlukan suatu sistem yang
mampu mengelola data pengaduan secara terintegrasi,
mempercepat  proses pengolahan data, serta
meningkatkan  transparansi  pelayanan  kepada
masyarakat. Sistem berbasis web dinilai mampu
menjadi solusi karena dapat diakses kapan saja dan
mempermudah proses pengelolaan data secara digital

[6].

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan
bahwa penerapan sistem pengaduan masyarakat
berbasis web mampu meningkatkan efisiensi
pengelolaan data dan mempercepat respon terhadap
pengaduan masyarakat [7].

Penelitian  lain  juga menyatakan bahwa
penggunaan framework dalam pengembangan aplikasi
web dapat mempermudah proses pengembangan
sistem dan meningkatkan struktur kode program
menjadi lebih terorganisir [8].

Berdasarkan penelitian tersebut, penelitian ini
bertujuan untuk merancang dan membangun sistem
manajemen pengaduan masyarakat berbasis web
menggunakan framework Codelgniter di Desa
Medalsari agar proses pengelolaan pengaduan menjadi
lebih efektif, efisien, dan transparan. Rencana
penyelesaian masalah pada penelitian ini dilakukan
dengan menggunakan metode Waterfall yang terdiri
dari tahapan analisis kebutuhan, perancangan sistem,
implementasi, dan pengujian sistem. Sistem yang
dikembangkan diharapkan mampu  membantu
masyarakat dalam menyampaikan pengaduan secara
online serta mempermudah pihak desa dalam
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mengelola, memverifikasi, dan memantau laporan
pengaduan secara lebih terstruktur dan real-time.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Sistem Informasi

Sistem  informasi  merupakan  kumpulan
komponen yang saling berhubungan dan bekerja sama
untuk mengolah data menjadi informasi yang berguna
dalam mendukung proses pengambilan keputusan [9].

Komponen dalam sistem informasi meliputi
perangkat keras (hardware), perangkat lunak
(software), basis data (database), prosedur, serta
pengguna (user) yang saling terintegrasi dalam
menjalankan suatu proses pengolahan data. Sistem
informasi memiliki peran penting dalam membantu
organisasi meningkatkan efisiensi kerja, mempercepat
pengolahan data, serta menghasilkan informasi yang
akurat dan relevan.

Dalam penerapannya, sistem informasi banyak
digunakan pada berbagai bidang, termasuk
pemerintahan dan pelayanan publik. Penggunaan
sistem informasi pada pelayanan publik dapat
membantu proses pengelolaan data menjadi lebih
cepat, terstruktur, dan mudah diakses oleh masyarakat.
Selain  itu, sistem informasi juga mampu
meningkatkan transparansi dan kualitas pelayanan
karena data dapat tersimpan secara digital dan
terintegrasi [10].

Pada penelitian ini, sistem informasi diterapkan
dalam pengelolaan pengaduan masyarakat berbasis
web guna mempermudah proses pengelolaan laporan
dan penyampaian informasi kepada masyarakat.

2.2. Pengaduan Masyarakat

Pengaduan masyarakat merupakan bentuk
partisipasi publik dalam menyampaikan keluhan,
kritik, maupun saran terhadap pelayanan yang
diberikan oleh pemerintah atau instansi tertentu [11].

Pengaduan masyarakat menjadi salah satu sarana
komunikasi antara masyarakat dan pemerintah dalam
upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik.
Melalui pengaduan, pemerintah dapat mengetahui
permasalahan yang terjadi di lingkungan masyarakat
sehingga dapat dilakukan tindak lanjut dan perbaikan
pelayanan secara lebih efektif.

Dalam proses pelayanan publik, pengelolaan
pengaduan yang baik sangat diperlukan agar setiap
laporan masyarakat dapat ditangani dengan cepat dan
tepat. Namun, pada banyak instansi pemerintahan,
proses pengaduan masih dilakukan secara manual
sehingga sering menimbulkan berbagai kendala seperti
keterlambatan penanganan, kesalahan pencatatan,
serta kesulitan dalam pencarian data laporan [12].

Oleh karena itu, diperlukan sistem pengaduan
berbasis digital yang mampu membantu proses
pengelolaan data pengaduan secara terintegrasi dan
transparan. Pada penelitian ini, sistem pengaduan
masyarakat dikembangkan berbasis web agar
masyarakat dapat menyampaikan laporan dan

memantau status pengaduan secara lebih mudah dan
real-time.

2.3. Web Programming

Web  programming merupakan  proses
pengembangan aplikasi berbasis web menggunakan
bahasa pemrograman tertentu yang dapat dijalankan
melalui browser [13].

Aplikasi berbasis web memiliki keunggulan
karena dapat diakses dari berbagai perangkat tanpa
perlu melakukan instalasi aplikasi tambahan. Selain
itu, sistem berbasis web juga lebih mudah dalam
proses pemeliharaan dan pengembangan karena
seluruh data dan proses aplikasi tersimpan pada server.

Dalam pengembangan aplikasi web, terdapat
beberapa teknologi yang umum digunakan seperti
HTML, CSS, JavaScript, dan PHP. HTML digunakan
untuk membangun struktur halaman web, CSS
digunakan untuk mengatur tampilan antarmuka,
sedangkan JavaScript digunakan untuk menambahkan
fungsi interaktif pada halaman web [14].

Sementara itu, PHP merupakan bahasa
pemrograman yang berjalan di sisi server (server-side
scripting) dan  banyak  digunakan  dalam
pengembangan sistem informasi berbasis web karena
mudah dipelajari dan memiliki performa yang baik.

Pada penelitian ini, konsep web programming
digunakan dalam pengembangan sistem pengaduan
masyarakat berbasis web sehingga pengguna dapat
mengakses layanan pengaduan kapan saja dan di mana
saja melalui browser yang terhubung dengan internet.

2.4. Metode Waterfall

Metode Waterfall merupakan salah satu model
pengembangan perangkat lunak yang dilakukan secara
sistematis dan berurutan [15].

Pada metode ini, setiap tahapan pengembangan
harus  diselesaikan  terlebih  dahulu  sebelum
melanjutkan ke tahap berikutnya. Model Waterfall
banyak digunakan karena memiliki alur kerja yang
jelas dan terstruktur sehingga memudahkan proses
pengembangan sistem.

Tahapan dalam metode Waterfall terdiri dari
analisis kebutuhan, perancangan sistem, implementasi,
pengujian, dan pemeliharaan sistem. Tahap analisis
kebutuhan  dilakukan  untuk  mengidentifikasi
kebutuhan pengguna dan permasalahan sistem yang
akan dikembangkan. Selanjutnya, tahap perancangan
sistem dilakukan untuk membuat desain sistem seperti
use case diagram, activity diagram, dan perancangan
database. Setelah itu, sistem diimplementasikan ke
dalam bentuk aplikasi menggunakan bahasa
pemrograman tertentu dan dilakukan pengujian untuk
memastikan sistem berjalan sesuai kebutuhan [16].

Metode Waterfall dipilih pada penelitian ini
karena kebutuhan sistem pengaduan masyarakat telah
dapat didefinisikan secara jelas sejak awal penelitian.
Selain itu, metode ini memudahkan proses
dokumentasi dan pengembangan sistem secara

6720



JATI (Jurnal Mahasiswa Teknik Informatika)

Vol. 10 No. 4, Agustus 2026

bertahap sehingga menghasilkan sistem yang lebih
terstruktur dan mudah dikembangkan.

2.5. Codeigniter

Codelgniter merupakan framework PHP
berbasis Model-View—Controller (MVC) yang
digunakan untuk mempermudah proses

pengembangan aplikasi web [17].

Konsep MVC pada Codelgniter memisahkan
antara bagian logika program (model), tampilan
antarmuka (view), dan pengendali sistem (controller),
sehingga struktur kode program menjadi lebih rapi,
terorganisir, dan mudah dipelihara.

Framework Codelgniter memiliki berbagai
keunggulan, seperti ukuran yang ringan, proses
konfigurasi yang sederhana, dokumentasi yang
lengkap, serta performa yang cukup cepat dalam
menjalankan aplikasi berbasis web. Selain itu,
Codelgniter juga menyediakan berbagai library dan
helper yang dapat membantu pengembang dalam
membangun sistem secara lebih efisien [18].

Pada penelitian ini, framework Codelgniter
digunakan untuk membangun sistem manajemen
pengaduan masyarakat berbasis web karena mampu
mendukung pengembangan aplikasi yang terstruktur
dan  mempermudah proses pengelolaan data
pengaduan. Dengan menggunakan Codelgniter,
sistem yang dikembangkan menjadi lebih mudah
dalam proses pengembangan, pemeliharaan, dan
pengujian sistem.

3. METODE PENELITIAN

—
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Gambar 1. Tahapan Metode Waterfall

Penelitian ini menggunakan metode
pengembangan perangkat lunak Waterfall, yaitu
model pengembangan sistem yang dilakukan secara

sistematis dan berurutan mulai dari tahap analisis
hingga pengujian. Metode ini dipilih karena memiliki
alur yang terstruktur serta cocok digunakan pada
pengembangan sistem yang kebutuhan fungsionalnya
telah dapat didefinisikan secara jelas sejak awal
penelitian [10].

Dengan pendekatan ini, setiap tahapan harus
diselesaikan terlebih dahulu sebelum melanjutkan ke
tahap berikutnya, sehingga meminimalkan kesalahan
dalam proses pengembangan sistem.

Tahapan dalam metode Waterfall
digunakan dalam penelitian ini meliputi:

yang

3.1. Analisis Kebutuhan

Tahap analisis kebutuhan merupakan tahap awal
yang dilakukan untuk mengidentifikasi permasalahan
serta kebutuhan sistem yang akan dikembangkan.
Proses ini dilakukan melalui observasi langsung di
Desa Medalsari serta studi literatur yang relevan.
Berdasarkan hasil analisis, diketahui bahwa sistem
pengaduan masyarakat masih dilakukan secara
manual, sehingga diperlukan sistem berbasis web yang
mampu mengelola data secara terstruktur, cepat, dan
terintegrasi. Kebutuhan sistem kemudian dibagi
menjadi kebutuhan fungsional seperti fitur pengajuan
pengaduan, verifikasi laporan, dan pelacakan status,
serta kebutuhan non-fungsional seperti keamanan,
kemudahan penggunaan, dan kecepatan akses sistem.

3.2. Analisis Kebutuhan

Tahap perancangan sistem dilakukan untuk
menggambarkan struktur dan alur kerja sistem yang
akan dibangun berdasarkan hasil analisis kebutuhan.
Perancangan dilakukan menggunakan pendekatan
Unified Modeling Language (UML), yang meliputi
Use Case Diagram untuk menggambarkan interaksi
antara pengguna dan sistem, Activity Diagram untuk
menjelaskan alur proses sistem, serta Data Flow
Diagram (DFD) untuk menggambarkan aliran data.
Selain itu, dilakukan juga perancangan basis data
menggunakan Entity Relationship Diagram (ERD)
untuk mendefinisikan hubungan antar tabel dalam
database. Tahap ini juga mencakup perancangan
antarmuka pengguna (User Interface) agar sistem
mudah digunakan oleh masyarakat dan perangkat
desa.

3.3. Implementasi Sistem

Tahap  implementasi  merupakan  proses
penerapan hasil perancangan sistem ke dalam bentuk
aplikasi yang dapat dijalankan. Sistem dikembangkan
menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan
framework Codelgniter yang menerapkan konsep
Model-View-Controller (MVCQC). Penggunaan
framework ini bertujuan untuk mempermudah
pengelolaan kode program serta meningkatkan
efisiensi dalam proses pengembangan. Database yang
digunakan adalah MySQL untuk menyimpan data
pengaduan masyarakat. Selain itu, teknologi
pendukung seperti HTML, CSS, dan JavaScript
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digunakan untuk membangun tampilan antarmuka
yang responsif dan interaktif.

3.4. Pengujian Sistem

Tahap pengujian dilakukan untuk memastikan
bahwa sistem yang telah dikembangkan berjalan
sesuai dengan kebutuhan yang telah ditentukan.
Metode pengujian yang digunakan adalah Black Box
Testing, yaitu pengujian yang dilakukan dengan
menguji fungsi sistem berdasarkan input dan output
tanpa melihat kode program. Pengujian dilakukan
pada setiap fitur utama seperti login, pengajuan
pengaduan, verifikasi laporan, serta pengelolaan data
oleh admin. Selain itu, dilakukan juga pengujian
usability menggunakan metode System Usability Scale
(SUS) untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna
terhadap sistem yang dikembangkan.

3.5. Implementasi dan Evaluasi

Tahap terakhir adalah implementasi sistem ke
lingkungan pengguna serta evaluasi terhadap kinerja
sistem. Sistem yang telah dikembangkan diuji
langsung oleh pengguna, Yyaitu masyarakat dan
perangkat desa, untuk mengetahui tingkat efektivitas
dan kemudahan penggunaan sistem. Hasil evaluasi
digunakan sebagai dasar dalam pengembangan sistem
lebih lanjut agar dapat meningkatkan kualitas
pelayanan publik secara optimal.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Analisis Sistem

Analisis sistem dilakukan untuk mengetahui
kondisi sistem pengelolaan pengaduan masyarakat
yang sedang berjalan di Desa Medalsari. Berdasarkan
hasil observasi, proses pengaduan masih dilakukan
secara manual, di mana masyarakat harus datang
langsung ke kantor desa atau menyampaikan laporan
secara lisan kepada perangkat desa. Selanjutnya,
laporan tersebut dicatat dalam buku arsip atau
dokumen tertulis.

Sistem yang berjalan memiliki beberapa
kelemahan, antara lain keterlambatan dalam
pencatatan data, kesulitan dalam pencarian arsip
pengaduan, serta risiko kehilangan data akibat tidak
terdokumentasi secara digital. Selain itu, masyarakat
tidak dapat mengetahui status pengaduan yang telah
disampaikan secara langsung, sehingga tingkat
transparansi pelayanan menjadi rendah.

Berdasarkan permasalahan tersebut, diperlukan
sistem berbasis web yang mampu mengelola
pengaduan masyarakat secara terintegrasi, sehingga
proses pengolahan data menjadi lebih cepat, akurat,
dan transparan.

4.2. Kebutuhan Fungsional
Kebutuhan fungsional merupakan kebutuhan
yang berkaitan langsung dengan fitur yang harus
dimiliki oleh sistem. Adapun kebutuhan fungsional
pada sistem ini meliputi:
a. Sistem menyediakan fitur login untuk pengguna

b. Sistem memungkinkan masyarakat mengirimkan
pengaduan

c. Sistem menyediakan fitur verifikasi laporan oleh
petugas

d. Sistem menampilkan status pengaduan

e. Sistem menyediakan laporan pengaduan

4.3. Kebutuhan Non-Fungsional
Kebutuhan non-fungsional
kualitas sistem, antara lain:
a. Keamanan data pengguna
b. Kemudahan penggunaan (user friendly)
c. Kecepatan akses sistem
d. Sistem dapat diakses melalui browser

berkaitan dengan

4.4. Perancangan Sistem

Perancangan sistem dilakukan untuk
menggambarkan alur kerja dan struktur sistem yang
akan dibangun. Pada tahap ini digunakan beberapa
diagram UML untuk memodelkan sistem secara
visual.

4.5. Use Case Diagram

Use Case Diagram digunakan  untuk
menggambarkan interaksi antara pengguna dengan
sistem. Pada sistem ini terdapat tiga aktor utama, yaitu
masyarakat, petugas, dan admin.

system pengacian

Gambar 2. Use Case Diagram Sistem Pengaduan

Masyarakat dapat melakukan registrasi, login,
dan mengirim pengaduan. Petugas melakukan
verifikasi dan pengelolaan pengaduan dan admin
mengelola data dan laporan.

4.6. Activity Diagram

Activity Diagram merupakan salah satu jenis
diagram dalam Unified Modeling Language (UML)
yang digunakan untuk menggambarkan alur kerja serta
rangkaian aktivitas yang terjadi dalam suatu sistem.
Diagram ini menunjukkan bagaimana suatu proses
dimulai, aktivitas apa saja yang dilakukan, urutan
kegiatan yang terjadi, serta kondisi yang
memungkinkan terjadinya percabangan hingga proses
tersebut berakhir. Dengan adanya Activity Diagram,
peneliti dan pengembang dapat memahami aliran
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proses sistem secara lebih jelas dan terstruktur, baik
dari sudut pandang pengguna maupun dari sudut
pandang sistem. Berikut adalah activity diagram dari
system yang dibuat:

4.7. Activity Login

Activity diagram login menggambarkan proses
autentikasi pengguna sebelum mengakses sistem.
Proses ini memastikan bahwa hanya pengguna yang
memiliki hak akses yang dapat masuk ke dalam sistem.

‘ demizuka els| | Wenampilkan Halaman Login |
L

e e s e /
f - A /
| iemasukan Emall dan pdssr.‘uld’é —

N
7N ik \
N ) Menampilkan Pesan Kesalahan
| | N\ Va |

‘ Menamypilkan Dashboard |

).,

|
L
o=

Gambar 3. Activity Diagram Login

Proses login dimulai ketika pengguna
memasukkan username dan password. Sistem
kemudian melakukan validasi terhadap data yang
dimasukkan. Jika data valid, pengguna akan diarahkan
ke dashboard sesuai dengan hak aksesnya.
Sebaliknya, jika data tidak valid, maka sistem akan
menampilkan pesan kesalahan dan pengguna diminta
untuk menginput ulang data.

4.8. Activity Diagram Pengajuan

Activity ~ diagram  pengajuan  pengaduan
menggambarkan proses yang dilakukan oleh
masyarakat dalam menyampaikan laporan melalui
sistem.

Pelanar Sisten
Start
T —
. _ ‘ Tampilkan pesan Kesa\ahar\J
v R
P ~ | Tidak
[ Login Sistem | /\
| Bata valid 3
N
Klik buat F'enueduan' \/
( 3
(' simpan ke Database |
‘ isi Form Pengaduan L
S
) . —
(Upload Bukt For) [Slalus menunggu Verivikasi
| |
‘_\1—) b
|
y ~
o) @

Gambar 4. Activity Diagram Pengajuan Pengaduan

Proses dimulai dari pengguna yang telah login
kemudian mengisi form pengaduan. Setelah data

diinput, sistem akan menyimpan data pengaduan ke
dalam database. Selanjutnya, laporan tersebut akan
diteruskan kepada petugas untuk dilakukan proses
verifikasi

4.9. Activity Diagram Verifikasi Pengaduan

Activity  diagram  verifikasi  pengaduan
menggambarkan proses pemeriksaan laporan yang
dilakukan oleh petugas.

Star

i Tampilkan Detall Laporan J
e vame Wooonn e
(4 A \ J
(‘akses Daftar Pengaduan ) e
st | < N
Periksa Data dan Bukt Lwarml
)

||-‘|

¥
Is \
( ubah Status Ditolak |
|

r 5
| teruskan ke Admin
\

¥.
[Tﬂuskuw ke Pe\apor]

=
@

Gambar 5. Activity Diagram Verifikasi Pengaduan

Petugas menerima laporan pengaduan yang
masuk, kemudian melakukan pengecekan terhadap
data yang diberikan. Jika laporan dinyatakan valid,
maka status pengaduan akan diproses lebih lanjut.
Namun, jika data tidak valid, maka laporan dapat
ditolak atau dikembalikan untuk diperbaiki.

4.10. Activitiy Diagram Tindak Lanjut Pengaduan

Activity diagram tindak lanjut pengaduan
menggambarkan proses penanganan laporan oleh
admin atau petugas setelah tahap verifikasi selesai
dilakukan.

Star
|
(—\‘h Lovoran Terverhikas] Tampilkan informasi laporan |
r——-— |
L ) p
/ ]
/—/ A = /_)_
Input Tindak Lanjut laporan ‘ ,‘,\ﬂ/ > Tampilkan Pesan Kesalahan
- ) - J

(Ubah Status Selesai Ditangani ‘

(Tampilkan Progres ke Pelapor |

ER

Gambar 6. Activity Diagram Tindak Lanjut
pengaduan

Setelah pengaduan diverifikasi, admin atau
petugas akan melakukan tindak lanjut terhadap laporan
tersebut. Proses ini meliputi penanganan masalah
hingga penyelesaian pengaduan. Sistem kemudian
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akan memperbarui status pengaduan sesuai dengan
progres yang dilakukan hingga dinyatakan selesai.

4.11.Activity  Diagram  Monitoring  Status
Pengaduan
Activity diagram monitoring status

menggambarkan proses pemantauan status pengaduan
oleh masyarakat melalui sistem.

|

| Login ke Sistem | ( Tampilkan detail pengaduan

|
|
\ ) | /I

Pilih Menu Riwayat Pengaduan ’_,|

| unduh bukti ‘ [ Menunggu verivikasi |
| L |

J

Gambar 7. Activity Diagram Monitoring Status
Pengaduan

Masyarakat dapat melihat status pengaduan
melalui sistem setelah login. Informasi yang
ditampilkan  meliputi  status  laporan, proses
penanganan, hingga penyelesaian pengaduan. Dengan
adanya fitur ini, transparansi pelayanan dapat
meningkat karena pengguna dapat memantau
perkembangan laporan secara real-time.

4.12. Data Flow Diagram

Data Flow Diagram digunakan  untuk
menggambarkan aliran data dalam sistem, mulai dari
input hingga output.

Gambar 8. Data Flow Diagram

DFD menunjukkan hubungan antara entitas
eksternal (masyarakat dan petugas) dengan sistem,
serta proses pengolahan data pengaduan.

4.13. Entity Relationship Diagram (ERD)
ERD digunakan untuk menggambarkan struktur
database dan hubungan antar tabel dalam sistem.

B croated_at - dalotime

Gambar 9. Entity Relationship Diagram

ERD terdiri dari beberapa entitas utama yaitu
User, Pengaduan, Petugas dan Admin. Relasi antar
entitas menggambarkan hubungan data dalam sistem
pengaduan.

4.14. Implementasi Sistem

Tahap implementasi merupakan tahap penerapan
hasil perancangan sistem ke dalam bentuk aplikasi
yang dapat dijalankan. Sistem pengaduan masyarakat
ini dikembangkan berbasis web menggunakan bahasa
pemrograman PHP dengan framework Codelgniter
yang menerapkan arsitektur Model-View—Controller
(MVC). Penggunaan framework ini bertujuan untuk
mempermudah pengelolaan kode program serta
meningkatkan efisiensi dalam pengembangan sistem.
Database yang digunakan adalah MySQL sebagai
media penyimpanan data pengaduan, data pengguna,
serta informasi pendukung lainnya.

Implementasi ~ sistem  dilakukan  dengan
membangun beberapa fitur utama yang mendukung
proses pengelolaan pengaduan masyarakat secara
terintegrasi. Selain itu, antarmuka sistem dirancang
agar mudah digunakan (user friendly) sehingga dapat
diakses oleh masyarakat maupun perangkat desa tanpa
kesulitan.

Berikut merupakan beberapa tampilan utama
sistem yang telah diimplementasikan

4.15. Halaman Login

Halaman login digunakan sebagai pintu masuk
bagi pengguna untuk mengakses sistem sesuai dengan
hak akses masing-masing. Pada halaman ini, pengguna
diminta untuk memasukkan username dan password
yang telah terdaftar. Sistem akan melakukan proses
validasi data sebelum mengarahkan pengguna ke
dashboard sesuai peran yang dimiliki.
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Gambar 10. Halaman Login

4.16. Halaman registrasi
Halaman registrasi digunakan oleh masyarakat
yang belum memiliki akun untuk melakukan

pendaftaran ke dalam sistem. Pengguna diminta untuk
mengisi data diri yang diperlukan seperti nama,
username, dan password. Data yang telah diinput akan
disimpan ke dalam database dan digunakan sebagai
data autentikasi saat login.

Gambar 11. Halaman registrasi

4.17. Dashboard Masyarakat

Dashboard masyarakat merupakan halaman
utama yang ditampilkan setelah pengguna berhasil
login. Pada halaman ini, pengguna dapat melihat
informasi terkait pengaduan yang telah dikirimkan,
termasuk status pengaduan serta riwayat laporan.

Dashboard ini dirancang untuk memberikan
kemudahan dalam  memantau  perkembangan
pengaduan secara real-time.

-

Gambar 12. Dashboard Masyarakat

4.18.Halaman Input Pengaduan

Halaman input pengaduan digunakan oleh
masyarakat untuk menyampaikan laporan terkait
permasalahan yang terjadi. Pada halaman ini,
pengguna dapat mengisi form pengaduan yang berisi
judul laporan, deskripsi kejadian, serta data pendukung
lainnya. Setelah data dikirimkan, sistem akan

menyimpan laporan tersebut ke dalam database dan
meneruskannya kepada petugas untuk diproses lebih
lanjut.

+ Tulis Pengaduan
F T —

Hems Pepar

[

Gambar 13. Halaman Input Pengaduan

4.19. Dashboard Admin

Dashboard admin digunakan oleh pihak
pengelola sistem untuk mengelola data pengaduan
yang masuk. Admin memiliki akses untuk melihat
seluruh laporan, melakukan verifikasi, serta mengatur
status pengaduan. Selain itu, admin juga dapat
mengelola data pengguna dan melakukan monitoring
terhadap keseluruhan aktivitas sistem.

il Statistik Pengaduan

o o

Gambar 14. Dashboard Admin

4.20.Halaman Laporan

Halaman laporan digunakan untuk menampilkan
data pengaduan secara keseluruhan dalam bentuk yang
lebih terstruktur. Halaman ini memungkinkan admin
untuk melihat rekapitulasi pengaduan serta melakukan
pencarian data berdasarkan kriteria tertentu. Selain itu,
sistem juga menyediakan fitur untuk mencetak laporan
sebagai bahan evaluasi pelayanan publik.

6725



JATI (Jurnal Mahasiswa Teknik Informatika)

Vol. 10 No. 4, Agustus 2026

Gambar 15. halaman Laporan

4.21.Pengujian Sistem

Pengujian sistem dilakukan untuk memastikan
bahwa aplikasi pengaduan masyarakat yang telah
dikembangkan dapat berjalan sesuai dengan
kebutuhan yang telah ditentukan pada tahap analisis
dan perancangan. Pengujian ini bertujuan untuk
mengetahui tingkat keberhasilan fungsi sistem serta
tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem yang
digunakan.

Metode pengujian yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi Black Box Testing untuk
menguji fungsi sistem dan System Usability Scale
(SUS) untuk mengukur tingkat kemudahan
penggunaan sistem oleh pengguna.

4.22.Pengujian Black Box Testing

Pengujian Black Box Testing merupakan metode
pengujian yang dilakukan dengan cara menguji fungsi
sistem berdasarkan input dan output tanpa melihat
struktur kode program [9].

Pengujian ini bertujuan untuk memastikan bahwa
setiap fitur pada sistem dapat berjalan sesuai dengan
kebutuhan fungsional yang telah ditentukan.

Pengujian dilakukan pada beberapa fitur utama
seperti proses login, registrasi, pengajuan pengaduan,
verifikasi laporan, serta pengelolaan data oleh admin.
Setiap fitur diuji dengan skenario tertentu untuk
mengetahui apakah sistem menghasilkan output yang
sesuai dengan yang diharapkan.

Tabel 1. Hasil Pengujian Black Box Testing

No Fitur Skenario Pengujian Hasil Status
1 Login Input Username & Password valid Masuk ke dashboard Berhasil
2 Login Input Data Salah Muncul Pesan Error Berhasil
3 Registrasi Input data pengguna Data tersimpan Berhasil
4 pengaduan Input laporan Data tersimpan Berhasil
5 verifikasi Petugas memverifikasi pengaduan Status berubah Berhasil
6 laporan Menampilkan data laporan Data tampil Berhasil
Berdasarkan hasil pengujian yang ditampilkan Berdasarkan standar interpretasi SUS, nilai

pada Tabel 1, seluruh fitur sistem dapat berjalan
dengan baik sesuai dengan kebutuhan yang telah
ditentukan. Hal ini menunjukkan bahwa sistem
pengaduan  masyarakat berbasis web  yang
dikembangkan telah memenuhi aspek fungsionalitas.

4.23.Pengujian System Usability Scale

Selain pengujian fungsional, dilakukan juga
pengujian usability untuk mengetahui tingkat
kemudahan penggunaan sistem oleh pengguna.
Metode yang digunakan adalah System Usability
Scale (SUS), yaitu metode evaluasi yang terdiri dari 10
pernyataan dengan skala Likert 1-5 [10].

Pengujian dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner kepada responden yang terdiri dari
masyarakat dan perangkat desa sebagai pengguna
sistem. Responden diminta untuk memberikan
penilaian terhadap kemudahan penggunaan sistem,
tampilan antarmuka, serta kenyamanan dalam
menggunakan sistem.

Perhitungan nilai SUS dilakukan dengan langkah
sebagai berikut:

a. Untuk pertanyaan ganjil: skor dikurangi 1
b. Untuk pertanyaan genap: 5 dikurangi skor
¢. Hasil dijumlahkan kemudian dikalikan 2,5

Hasil perhitungan menunjukkan nilai

sebesar 70.

SUS

tersebut berada pada kategori Acceptable dan termasuk
dalam grade C menuju B, yang menunjukkan bahwa
sistem memiliki tingkat usability yang baik dan dapat
diterima oleh pengguna. Nilai ini juga menunjukkan
bahwa pengguna dapat memahami cara penggunaan
sistem dengan cukup mudah serta mampu
menjalankan fitur-fitur yang tersedia tanpa mengalami
kesulitan yang signifikan.

Selain itu, hasil ini mengindikasikan bahwa
tampilan antarmuka dan alur sistem telah cukup jelas,
sehingga mendukung pengalaman pengguna (user
experience) yang positif. Meskipun demikian, masih
terdapat peluang untuk pengembangan lebih lanjut,
seperti peningkatan desain antarmuka dan optimalisasi
navigasi sistem agar dapat mencapai kategori usability
yang lebih tinggi.

Dengan demikian, sistem pengaduan masyarakat
berbasis web yang dikembangkan telah memenuhi
aspek usability dan layak digunakan sebagai solusi
dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di
Desa Medalsari.

5.  KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan, sistem manajemen pengaduan masyarakat
berbasis web yang dikembangkan menggunakan
framework  Codelgniter mampu mengatasi
permasalahan  pengelolaan ~ pengaduan  yang
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sebelumnya masih dilakukan secara manual di Desa
Medalsari, dengan menyediakan proses pengajuan,
verifikasi, hingga pemantauan status pengaduan secara
terintegrasi dan real-time sehingga meningkatkan
efisiensi, efektivitas, dan transparansi pelayanan
public, hasil pengujian menggunakan metode Black
Box Testing menunjukkan bahwa seluruh fitur sistem
berjalan sesuai dengan kebutuhan fungsional,
sedangkan pengujian usability menggunakan System
Usability Scale (SUS) memperoleh nilai sebesar 70
yang termasuk dalam kategori acceptable, sehingga
sistem dinilai  memiliki tingkat kemudahan
penggunaan yang baik dan layak digunakan oleh
masyarakat dan perangkat desa, namun untuk
pengembangan selanjutnya disarankan dilakukan
peningkatan pada aspek tampilan antarmuka,
penambahan fitur notifikasi secara real-time, serta
pengembangan aplikasi  berbasis mobile guna
meningkatkan aksesibilitas dan pengalaman pengguna
secara lebih optimal.
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