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ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi informasi mendorong peningkatan kualitas pelayanan publik, termasuk dalam 

penyampaian aduan masyarakat berbasis digital. Website Polres Tulungagung yang sebelumnya menggunakan 

WordPress sebagai media informasi belum memiliki fitur pelacakan status aduan secara terstruktur, sehingga 

masyarakat mengalami kesulitan dalam mengetahui perkembangan laporan yang telah disampaikan. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengembangkan fitur pelacakan status aduan berbasis web yang dapat meningkatkan 

transparansi dan kemudahan pemantauan proses penanganan laporan masyarakat. Metode penelitian yang 

digunakan adalah Research and Development (R&D) dengan pendekatan pengembangan sistem Prototype yang 

meliputi tahap analisis kebutuhan, perancangan, pembuatan prototype, implementasi, dan pengujian. 

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan studi literatur. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa sistem yang dikembangkan mampu menyediakan layanan pengaduan daring, menghasilkan kode tracking 

sebagai identitas laporan, serta menampilkan informasi perkembangan status aduan mulai dari tahap 

penerimaan, proses penanganan, hingga penyelesaian. Pengujian menggunakan Black Box Testing menunjukkan 

bahwa fitur yang dibangun dapat berjalan sesuai dengan kebutuhan sistem. Implementasi fitur ini diharapkan 

dapat meningkatkan efektivitas pelayanan dan transparansi informasi antara Polres Tulungagung dengan 

masyarakat. 

 

Kata kunci :  Sistem Informasi, Pelacakan Aduan, Laravel, Prototipe 

 

1. PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi 

mendorong instansi pemerintah untuk 

mengoptimalkan pelayanan publik dengan 

memanfaatkan sistem berbasis web yang efisien, 

transparan, dan mudah diakses oleh masyarakat. 

Implementasi teknologi digital dalam pelayanan 

publik menjadi salah satu upaya untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat terhadap layanan yang cepat, 

mudah, serta mendukung keterbukaan informasi [1]. 

Perkembangan teknologi juga telah mendorong 

munculnya berbagai sistem pengaduan digital yang 

memungkinkan masyarakat menyampaikan laporan, 

aspirasi, maupun keluhan melalui media daring. 

Sistem pengaduan berbasis web mampu membantu 

proses pengelolaan laporan menjadi lebih terstruktur, 

terdokumentasi, dan mudah dipantau [2]. 

Salah satu aspek penting dalam sistem 

pengaduan digital adalah adanya fitur pelacakan 

status aduan. Fitur tracking memungkinkan 

masyarakat mengetahui perkembangan laporan yang 

telah disampaikan sehingga dapat meningkatkan 

transparansi dan akuntabilitas pelayanan publik 

[3][4]. Dalam pengembangan sistem pelayanan 

berbasis web, pemilihan teknologi juga menjadi 

faktor penting. Framework Laravel banyak digunakan 

karena memiliki struktur pengembangan yang 

terorganisir, tingkat keamanan yang baik, serta 

kemudahan dalam integrasi dengan basis data 

[5][6][7]. Selain itu, penerapan sistem issue tracking 

berbasis web terbukti dapat meningkatkan efektivitas 

pengelolaan laporan, mempercepat proses respon 

layanan, serta meningkatkan kepercayaan masyarakat 

terhadap instansi penyedia layanan [8]. 

Meskipun demikian, beberapa sistem pelayanan 

digital masih menghadapi kendala, seperti tampilan 

antarmuka yang kurang responsif, fitur tracking yang 

belum berjalan secara optimal, serta aspek keamanan 

sistem yang masih perlu ditingkatkan [9]. 

Keberhasilan penerapan sistem digital tidak hanya 

dipengaruhi oleh aspek teknologi, tetapi juga oleh 

penerimaan pengguna. Sistem yang mudah 

digunakan, memberikan informasi yang jelas, 

transparan, dan memiliki manfaat langsung bagi 

pengguna akan lebih mudah diterima oleh masyarakat 

[10][11]. Selain itu, perancangan antarmuka yang 

berorientasi pada kebutuhan pengguna juga berperan 

dalam meningkatkan kenyamanan dan efektivitas 

penggunaan sistem informasi [12]. 

Berdasarkan kondisi tersebut, website Polres 

Tulungagung yang sebelumnya menggunakan 

WordPress sebagai media penyampaian informasi 

umum masih memiliki keterbatasan karena belum 

menyediakan sistem pengaduan masyarakat yang 

terintegrasi dengan fitur tracking status aduan. 

Kondisi ini menyebabkan masyarakat tidak dapat 

memantau perkembangan laporan yang telah 

disampaikan secara langsung. Selain itu, adanya 

permasalahan keamanan pada website sebelumnya 

menunjukkan perlunya pengembangan sistem yang 

lebih modern, aman, dan mampu mendukung 

pelayanan publik secara digital. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian 

ini bertujuan untuk mengembangkan sistem informasi 
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pengaduan masyarakat berbasis web pada website 

Polres Tulungagung dengan fitur utama berupa 

tracking status aduan menggunakan framework 

Laravel. Rencana penyelesaian masalah dilakukan 

melalui pengembangan sistem menggunakan metode 

Prototype yang meliputi tahap analisis kebutuhan, 

perancangan sistem, pembuatan prototype, 

implementasi, serta pengujian menggunakan Black 

Box Testing. Sistem yang dikembangkan diharapkan 

mampu memberikan kemudahan bagi masyarakat 

dalam menyampaikan laporan, memantau proses 

penanganan aduan, meningkatkan transparansi 

pelayanan, serta mendukung peningkatan kualitas 

layanan digital Polres Tulungagung. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu digunakan sebagai dasar 

acuan dalam pengembangan sistem informasi 

pengaduan masyarakat berbasis web pada lingkungan 

pelayanan publik. Beberapa penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa penerapan teknologi informasi 

mampu membantu instansi dalam meningkatkan 

efektivitas pengelolaan laporan, penyampaian 

informasi, serta kualitas pelayanan kepada 

masyarakat. 

Penelitian yang dilakukan oleh Lufpi, Hutapea, 

dan Suryadi membahas penyatuan sistem informasi 

kepolisian yang terintegrasi untuk mendukung 

pengelolaan data Polri dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa penerapan sistem informasi terintegrasi dapat 

membantu pengelolaan data kepolisian secara lebih 

optimal serta mendukung peningkatan pelayanan 

kepada masyarakat [13]. Selanjutnya, penelitian 

Udariansyah dan Sapriyogi mengembangkan sistem 

e-administration berbasis web pada Kepolisian 

Indralaya Ogan Ilir. Penelitian tersebut menunjukkan 

bahwa pemanfaatan sistem berbasis web dapat 

membantu proses administrasi kepolisian menjadi 

lebih terstruktur dan mudah diakses [14]. 

Penelitian mengenai digitalisasi layanan 

kepolisian juga dilakukan oleh Zainuddin et al. yang 

membahas penggunaan Polri Super App sebagai 

bentuk transformasi digital pelayanan kepolisian. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi 

layanan dapat meningkatkan kemudahan akses 

masyarakat terhadap layanan kepolisian, meskipun 

masih terdapat beberapa faktor pendukung yang perlu 

diperhatikan seperti kesiapan sumber daya manusia 

dan infrastruktur [15]. 

Selain pada bidang kepolisian, penelitian 

mengenai sistem pengaduan berbasis web telah 

banyak dikembangkan. Penelitian Nuruddin, 

Sukmaningtyas, dan Akbar mengembangkan sistem 

informasi layanan aduan masyarakat berbasis web 

untuk meningkatkan pelayanan publik. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sistem mampu 

membantu masyarakat dalam menyampaikan aduan 

secara daring serta mempermudah instansi dalam 

melakukan pengelolaan laporan [1]. Penelitian 

Khairudin, Mursalim, dan Aprilia juga 

mengembangkan sistem pengaduan masyarakat 

berbasis web yang menghasilkan sistem untuk 

mengelola laporan masyarakat secara lebih terstruktur 

dan efektif [2]. 

Penelitian terkait fitur pelacakan laporan 

dilakukan oleh Farhanuddin dan Triase melalui 

pengembangan sistem informasi pengaduan dengan 

fitur tracking status menggunakan model Finite State 

Machine. Hasil penelitian menunjukkan bahwa fitur 

tracking dapat memberikan informasi mengenai 

tahapan proses laporan sehingga pengguna dapat 

memantau perkembangan aduan yang telah 

disampaikan [3]. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

fitur pelacakan status menjadi salah satu komponen 

penting dalam meningkatkan transparansi pelayanan 

publik. 

Dalam pengembangan sistem berbasis web, 

penggunaan framework Laravel juga telah diterapkan 

pada beberapa penelitian. Sinaga, Zuhdi, dan Santoso 

menerapkan framework Laravel dengan konsep MVC 

dalam pengembangan aplikasi berbasis web. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Laravel mampu 

mendukung pengembangan sistem dengan struktur 

yang lebih terorganisir sehingga mempermudah 

proses pengembangan dan pemeliharaan aplikasi [5]. 

Selain itu, penelitian Saputra, Suraya, dan Sholeh 

membahas penerapan Laravel untuk mengatasi 

kelemahan keamanan pada website berbasis 

WordPress. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Laravel dapat mendukung pengembangan sistem 

yang lebih aman dibandingkan sistem sebelumnya 

[16]. 

Berdasarkan penelitian terdahulu tersebut, dapat 

diketahui bahwa pengembangan sistem pengaduan 

berbasis web, digitalisasi layanan kepolisian, fitur 

tracking, serta penggunaan Laravel telah banyak 

dilakukan. Namun, penelitian sebelumnya belum 

berfokus pada pengembangan website Polres 

Tulungagung dengan fitur tracking status aduan 

masyarakat yang terintegrasi menggunakan 

framework Laravel dan metode Prototype. Oleh 

karena itu, penelitian ini dilakukan untuk 

menghasilkan sistem yang dapat membantu 

masyarakat memantau perkembangan laporan secara 

transparan serta meningkatkan kualitas pelayanan 

digital kepolisian. 

 

2.2. Implementasi Sistem Informasi di Instansi 

Kepolisian 

Digitalisasi memungkinkan berbagai layanan 

seperti pencatatan laporan, pengelolaan data, dan 

administrasi dilakukan dengan lebih efektif. Polri 

juga terus mengembangkan sistem informasi 

terintegrasi untuk mendukung pengelolaan data yang 

lebih optimal melalui pemanfaatan big data internal 

[13]. Layanan kepolisian berbasis web dan mobile 

memungkinkan masyarakat memperoleh layanan 

administrasi secara online dengan lebih mudah [14].  
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Namun, keberhasilan digitalisasi tidak hanya 

ditentukan oleh teknologi, melainkan juga oleh 

kesiapan SDM, infrastruktur, dan manajemen yang 

berkelanjutan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik [15].  

 

2.3. Peran Website dalam Sistem Informasi 

Website memiliki peran penting dalam sistem 

informasi karena mampu menyediakan layanan dan 

informasi secara cepat, terstruktur, dan mudah 

diakses. Media berbasis web membantu penyampaian 

informasi yang lebih tertata dan mudah diperbarui 

[17], meningkatkan efisiensi pengelolaan data dan 

proses kerja [18], serta mendukung transparansi dan 

akuntabilitas layanan publik melalui akses informasi 

resmi yang lebih terbuka [19]. Dengan demikian, 

website menjadi komponen strategis dalam 

meningkatkan kualitas layanan dan keterbukaan 

informasi. 

 

2.4. Keunggulan Laravel dalam Pengembangan 

Web 

Laravel banyak digunakan dalam 

pengembangan aplikasi web karena menyediakan 

struktur yang sistematis, memudahkan proses 

pengembangan, serta dilengkapi fitur keamanan 

untuk melindungi aplikasi dari berbagai ancaman 

[20]. Beberapa penelitian juga menunjukkan bahwa 

Laravel mampu mendeteksi aktivitas mencurigakan, 

meningkatkan stabilitas sistem, serta memperkuat 

keamanan aplikasi secara keseluruhan [21][16].  

 

2.5. Prototype 

Metode prototype merupakan rancangan awal 

sistem yang digunakan untuk menampilkan bentuk 

dasar, alur kerja, dan fitur sebelum dikembangkan 

secara penuh. Metode ini membantu memperjelas 

kebutuhan pengguna sejak awal, memudahkan 

penyesuaian terhadap perubahan, serta 

memungkinkan evaluasi dan revisi dilakukan lebih 

cepat [22]. Selain itu, proses pengembangan menjadi 

lebih terarah dan efisien dengan prototype [23]. 

 

2.6. Sistem Informasi 

Keberadaan sistem informasi sangat penting 

bagi organisasi dalam mengelola data dan menunjang 

kegiatan operasional, sehingga dapat menghasilkan 

layanan yang lebih baik melalui informasi yang tepat 

dan mudah diperoleh. Dalam pelayanan publik, 

sistem informasi juga mendukung transparansi, 

mempercepat layanan, dan meningkatkan efektivitas 

penanganan laporan masyarakat. Penggunaan sistem 

berbasis web semakin berkembang sebagai solusi 

pengganti proses manual yang kurang efisien, 

termasuk pada sistem pengaduan masyarakat yang 

memungkinkan pelaporan online secara lebih cepat, 

efektif, dan mudah diakses [24]. 

 

 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menerapkan metode Research and 

Development (R&D) dengan model Prototype untuk 

mengembangkan sistem melalui tahapan analisis, 

perancangan, pengembangan, dan pengujian. Data 

dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan 

studi literatur. Model Prototype dipilih karena 

memungkinkan penyempurnaan sistem secara 

bertahap berdasarkan umpan balik pengguna 

sehingga menghasilkan sistem yang lebih efektif dan 

sesuai kebutuhan pelayanan publik. Adapun tahapan 

Prototype dapat dilihat pada Gambar 1. 

 

 
Gambar 1. Tahapan prototype 

 

Berdasarkan Gambar 1, metode Prototype terdiri 

atas beberapa tahapan, yaitu communication, quick 

plan, modeling quick design, construction of 

prototype, coding, dan testing. 

 

3.1. Communication (Komunikasi) 

Tahap awal metode prototype dilakukan dengan 

mengumpulkan kebutuhan melalui wawancara, 

diskusi, dan observasi guna memahami kebutuhan 

pengguna, mengidentifikasi permasalahan sistem, 

serta menentukan fitur yang diperlukan agar sistem 

yang dikembangkan sesuai dengan kondisi dan 

kebutuhan sebenarnya [25].  

 

3.2. Quick Plan (Perencanaan Awal) 

Tahap penyusunan perencanaan dasar sistem 

dengan menentukan kebutuhan utama, fitur inti, 

teknologi yang digunakan, serta gambaran alur sistem 

sebagai pedoman awal pengembangan prototype [26]. 

 

3.3. Modeling Quick Design (Perancangan Cepat) 

 
Gambar 2. Use case Diagram 
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Tahap pembuatan rancangan awal berupa sketsa 

sistem, diagram alur, struktur menu, dan antarmuka 

sederhana untuk memberikan gambaran kerja sistem 

sebelum proses pembangunan dilakukan [27]. 

Pada Gambar 2 disajikan Use Case Diagram 

sebagai salah satu diagram UML yang berfungsi 

untuk menggambarkan hubungan antara pengguna 

dan sistem beserta fitur-fitur yang dapat diakses. 

 

3.4. Construction of Prototype (Konstruksi) 

Tahap implementasi rancangan menjadi 

prototype awal yang dapat dijalankan, mencakup 

pembuatan fungsi dasar sistem seperti halaman 

utama, dashboard, dan pengelolaan data [28]. 

 

3.5. Coding (Pengkodean) 

Setelah prototype selesai dibuat, dilakukan 

evaluasi berdasarkan masukan pengguna atau klien 

untuk memperbaiki kekurangan maupun 

menyesuaikan kebutuhan sistem. Setelah revisi 

disetujui, proses pengkodean dilanjutkan untuk 

mengimplementasikan seluruh fitur prototype ke 

dalam sistem secara menyeluruh agar sesuai dengan 

kebutuhan pengguna. 

 

3.6. Testing (Pengujian) 

Pengujian sistem dilaksanakan dengan metode 

Black-Box Testing guna memastikan setiap fitur 

berfungsi sebagaimana mestinya dan mendukung 

proses evaluasi serta perbaikan terhadap kelemahan 

sistem.  

  

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Implementasi website Polres Tulungagung 

berbasis Laravel dengan fitur utama tracking status 

aduan masyarakat. Sistem yang dikembangkan 

meliputi Halaman Landing sebagai pusat informasi 

publik, Halaman Pengaduan sebagai media 

penyampaian aduan masyarakat secara online, 

Halaman Tracking Status Aduan untuk memantau 

perkembangan laporan secara real-time, Halaman 

Login Admin sebagai akses autentikasi pengelola 

sistem, serta Dashboard Admin sebagai pusat 

pengelolaan konten website dan data aduan. Website 

ini dirancang untuk meningkatkan transparansi 

pelayanan, mempermudah akses informasi, serta 

mendukung pelayanan pengaduan masyarakat secara 

lebih efektif dan terintegrasi. 

 

4.1. Hasil Implementasi Sistem 

 
Gambar 3. Halaman landing 

 
 

Pada Gambar 3, dapat dilihat bahwa halaman 

landing website Polres Tulungagung berfungsi 

sebagai tampilan utama yang pertama kali diakses 

oleh pengguna saat membuka sistem. Halaman ini 

menyediakan menu navigasi yang memudahkan 

pengguna dalam mengakses informasi publik, 

layanan kepolisian, serta fitur pengaduan online. 

Selain sebagai pusat informasi utama, halaman 

beranda juga menyajikan berbagai konten penting 

terkait profil institusi dan pelayanan masyarakat. 

Desain yang informatif, terstruktur, dan mudah 

dipahami bertujuan untuk meningkatkan efektivitas 

serta efisiensi pengguna dalam memanfaatkan 

layanan website. 

 

 
Gambar 4. Halaman form aduan 

 

Pada Gambar 4 ditampilkan halaman formulir 

pengaduan yang digunakan masyarakat untuk 

mengirim laporan secara daring melalui website 

Polres Tulungagung. Pengguna mengisi data pelapor, 

informasi kejadian, isi laporan, dan bukti pendukung. 

Setelah dikirim, laporan tersimpan dalam sistem dan 

diproses oleh admin, kemudian pelapor memperoleh 

kode tracking untuk memantau status aduan. 

 

 
Gambar 5. Halaman cek aduan 

 

Pada Gambar 5, menampilkan halaman cek 

aduan yang digunakan masyarakat untuk memantau 

perkembangan laporan melalui kode tracking yang 

telah diperoleh sebelumnya. Pengguna hanya perlu 

memasukkan kode tracking untuk melihat informasi 

laporan beserta status penanganannya. Fitur ini 

memberikan kemudahan dalam memantau proses 

aduan secara online. 
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Gambar 6. Halaman login admin 

 

Pada Gambar 6, halaman login admin 

menyediakan mekanisme autentikasi bagi pengelola 

untuk mengakses dashboard secara aman. Proses 

login dilengkapi dengan token keamanan CSRF serta 

validasi input guna mencegah akses tidak sah dan 

melindungi sistem dari berbagai ancaman keamanan. 

Jika informasi login yang dimasukkan tidak valid, 

sistem akan memberikan notifikasi kesalahan kepada 

pengguna.  

Pada Gambar 7 terlihat halaman dashboard 

admin yang dirancang sebagai pusat kontrol untuk 

pengelolaan data pengaduan, monitoring laporan, dan 

pengaturan informasi pada website. 

 

 
Gambar 7. Halaman dashboard admin 

 

4.2. Hasil Pengujian Sistem 

Website Polres Tulungagung diuji 

menggunakan metode Black Box Testing yang 

berfokus pada pengujian fungsi sistem berdasarkan 

input dan output tanpa memperhatikan kode program. 

Pengujian ini bertujuan memastikan setiap fitur dapat 

berfungsi sesuai kebutuhan pengguna. Seluruh fitur 

utama sistem diuji untuk memverifikasi bahwa sistem 

bekerja dengan baik dan sesuai dengan desain yang 

telah direncanakan. 

Tabel 1. Hasil Pengujian Black Box 

No Skenario Pengujian Hasil yang diharapkan 
Hasil 

pengujian 

1. Pengguna membuka halaman utama website Halaman beranda tampil dengan baik tanpa error Sesuai 

2. Pengguna mengakses navigasi menu Sistem mengarahkan pengguna ke halaman yang dipilih Sesuai 

3. 
Pengguna melihat layanan umum dan detail 

layanan 

Informasi layanan umum serta detail layanan tampil 

dengan benar 
Sesuai 

4. Pengguna melihat berita dan galeri 
Sistem menampilkan daftar berita, detail berita, dan 

galeri dengan baik 
Sesuai 

5. 
Pengguna mengisi dan mengirim form aduan 

dengan data valid 

Data aduan berhasil dikirim, tersimpan, dan kode 

tracking ditampilkan 
Sesuai 

6. 
Pengguna mengirim form aduan dengan field 

kosong 

Sistem menampilkan validasi bahwa data wajib harus 

diisi 
Sesuai 

7. 
Pengguna melakukan cek status aduan 

dengan kode valid 
Sistem menampilkan detail dan status aduan sesuai data Sesuai 

8. 
Pengguna melakukan cek status aduan 

dengan kode tidak valid 

Sistem menolak kode dan kembali ke halaman cek 

aduan 
Sesuai 

9. Admin melakukan login dengan data valid Admin berhasil masuk ke dashboard Sesuai 

10. 
Admin melakukan login dengan data tidak 

valid 
Sistem menampilkan pesan error login Sesuai 

11. Admin melakukan logout Admin berhasil keluar dan kembali ke halaman login Sesuai 

12. Admin mengakses dashboard 
Dashboard menampilkan ringkasan data, grafik, dan 

daftar aduan terbaru 
Sesuai 

13. 
Admin mengelola data berita, galeri, dan 

status aduan (CRUD) 

Sistem berhasil menambah, mengubah, dan menghapus 

data melalui dashboard admin 
Sesuai 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini berhasil merancang dan 

mengimplementasikan website Polres Tulungagung 

berbasis Laravel sebagai sistem pelayanan publik 

terintegrasi yang mencakup informasi publik, layanan 

pengaduan masyarakat online, tracking status aduan, 

autentikasi admin, serta dashboard pengelolaan data 

dan konten website. Hasil implementasi menunjukkan 

bahwa sistem mampu meningkatkan fungsi website 

sebagai media informasi sekaligus layanan digital 

yang lebih interaktif, transparan, dan efisien bagi 

masyarakat maupun institusi kepolisian. Berdasarkan 

hasil tersebut, sistem dinilai telah memenuhi 

kebutuhan pelayanan publik digital, namun 

pengembangan lebih lanjut tetap diperlukan, seperti 

integrasi notifikasi otomatis, pengembangan platform 

mobile, peningkatan keamanan sistem, penambahan 

fitur analisis data pelayanan, serta evaluasi 

berkelanjutan terhadap pengalaman pengguna agar 

sistem dapat terus disempurnakan sesuai 

perkembangan kebutuhan pelayanan publik di masa 

mendatang. 
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