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Abstrak - Pengaduan masyarakat merupakan bagian penting dalam mewujudkan pelayanan publik yang
transparan, cepat, dan akuntabel sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik. Namun, di wilayah Perumnas 2 Kota Bekasi, mekanisme pengaduan masih secara
konvensional, sehingga berisiko terhadap tidak terdokumentasinya informasi dan lambatnya tindak lanjut.
Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun sistem layanan pengaduan masyarakat berbasis web
yang dapat memfasilitasi penyampaian aspirasi secara lebih efektif, efisien, dan terdokumentasi. Pengembangan
sistem menggunakan metode Waterfall, dengan Laravel sebagai framework utama, MySQL sebagai database,
dan Tailwind CSS untuk antarmuka pengguna. Penerapan sistem ini diharapkan mendukung implementasi
Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE) sesuai Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018, serta
meningkatkan kualitas layanan publik di lingkungan Perumnas 2 Kota Bekasi. Hasil dari implementasi ini
menunjukkan bahwa sistem berhasil memfasilitasi pengaduan secara digital, mempercepat respons, serta
mendokumentasikan aduan dengan baik dan terstruktur.

Kata Kunci: Laravel, Pelayanan Publik, Waterfall, Web

I. PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan salah satu
indikator utama dalam mewujudkan tata kelola
pemerintahan yang baik. Pemerintah memiliki
kewajiban untuk menyediakan layanan yang
transparan, cepat, akurat, dan dapat diakses oleh
seluruh masyarakat tanpa diskriminasi (Tangging et
al., 2025) sejalan dengan amanat Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif
yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan

publik.
Namun dalam praktiknya, banyak
penyelenggaraan layanan publik yang masih

menghadapi berbagai kendala (Wargadinata et al.,
2025), terutama dalam hal pengaduan masyarakat.
Salah satu contohnya terjadi di wilayah Perumnas 2
Kota  Bekasi, yang memiliki mekanisme
penyampaian keluhan warga secara konvensional,
seperti melalui pertemuan tatap muka atau
penyampaian lisan. Pendekatan ini rentan
menyebabkan informasi tidak terdokumentasi
dengan baik, lambatnya proses tindak lanjut, serta
kurangnya transparansi dan akuntabilitas.
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Pengaduan masyarakat memiliki peran penting
sebagai bentuk partisipasi aktif warga dalam proses
pengawasan dan evaluasi terhadap pelayanan yang
diberikan. Oleh karena itu, sebuah sistem
diperlukan untuk memfasilitasi proses pengaduan
secara efektif, efisien, dan terstruktur. Salah satu
solusi yang dapat diimplementasikan adalah sistem
layanan  pengaduan  berbasis  web, yang
memungkinkan masyarakat menyampaikan keluhan
secara daring dan dapat dipantau progres
penanganannya secara real-time.

Pemanfaatan teknologi informasi dalam
pelayanan publik juga sejalan dengan arahan
Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 95
Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan Berbasis
Elektronik (SPBE), yang menekankan pentingnya
transformasi  digital dalam penyelenggaraan
administrasi pemerintahan guna meningkatkan
efisiensi dan kualitas layanan kepada masyarakat
(Choirunnisa et al., 2023).

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
merancang dan membangun sistem layanan
pengaduan masyarakat Perumnas 2 Kota Bekasi
berbasis web yang dapat memfasilitasi proses
penyampaian aspirasi dan keluhan masyarakat
secara lebih efektif, efisien, dan terdokumentasi
dengan baik. Melalui sistem ini, diharapkan
masyarakat dapat Dberpartisipasi aktif dalam
memberikan laporan pengaduan tanpa harus datang
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langsung ke kantor kelurahan, serta pihak pengelola
dapat memberikan tindak lanjut secara lebih cepat
dan transparan (Rossa & Alfikri, 2023). Selain itu,
sistem ini juga diharapkan mampu mendukung
upaya peningkatan kualitas pelayanan publik
berbasis teknologi informasi di lingkungan
Perumnas 2 Kota Bekasi.

II. TINJAUAN PUSTAKA

Pengaduan merupakan laporan yang memuat
informasi atau indikasi adanya penyalahgunaan
wewenang, penyimpangan, atau pelanggaran
perilaku oleh aparat pengadilan. Laporan ini dapat
berasal dari masyarakat umum, anggota instansi
peradilan, instansi di luar pengadilan, media massa,
maupun sumber informasi relevan lainnya
(Mu’tashim et al., 2020).

Untuk mengelola pengaduan secara lebih
efisien, teknologi berbasis web menjadi salah satu
solusi yang tepat. Web merupakan suatu sistem
yang berkaitan dengan dokumen yang digunakan
sebagai media untuk menampilkan teks, gambar,
multimedia, dan lainnya pada jaringan internet
(Rudjiono & Saputro, 2021). Pemanfaatan web
dalam sistem pengaduan dapat mengoptimalkan
pengelolaan data secara terpusat, mempercepat
proses pelaporan, serta mengurangi potensi
kesalahan yang kerap terjadi pada sistem secara
manual.

Dalam proses pengembangannya, Laravel
digunakan sebagai framework utama karena
memberikan banyak keuntungan dalam pembuatan
aplikasi web. Laravel merupakan sebuah framework
PHP yang kuat dan fleksibel (Stauffer, 2019). Salah
satu kelebihannya terletak pada penggunaan
arsitektur Model-View-Controller (MVC), yang
memisahkan antara logika program dan tampilan,
sehingga pengelolaan kode menjadi lebih mudah
dan aplikasi lebih mudah untuk dikembangkan.

Pada sisi antarmuka pengguna (front-end),
perancangan tampilan  sistem  menggunakan
Tailwind CSS, sebuah utility-first CSS framework
yang dirancang untuk mempercepat pengembangan
antarmuka sekaligus meningkatkan fleksibilitas
dalam penataan visual (Azizi et al., 2024). Melalui
pendekatan berbasis kelas utilitas, Tailwind CSS
membantu pengembang membangun desain yang
konsisten, responsif, dan terkontrol tanpa perlu
menulis CSS secara manual.

Sementara  itu, sistem ini  dibangun
menggunakan MySQL sebagai database utama
untuk menyimpan informasi secara terstruktur dan
terintegrasi, mencakup data masyarakat, data
petugas, pengaduan, serta tanggapan. MySQL
dipilih karena bersifat open source, memiliki
kinerja yang stabil, serta kompatibel dengan
berbagai bahasa pemrograman (Jeffry, 2020).
Selain itu, fitur manajemen data yang andal pada
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MySQL mendukung efisiensi, konsistensi, dan
keandalan dalam pengolahan data.

III. METODE PENELITIAN

Metode pengembangan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode Waterfall, seperti
disajikan pada Gambar 1. Metode Waterfall adalah
pendekatan  klasik  dan  terstruktur  dalam
pengembangan perangkat lunak yang berjalan
secara berurutan, dimulai dari analisis kebutuhan
hingga pemeliharaan sistem. Dalam pendekatan
Waterfall ini, sistem baru akan diserahkan secara
lengkap setelah seluruh tahapan dilalui secara
berurutan (Pressman, 2001).

Requirement Analysis
T
Design l
impementaton|——

[ Maintenance

Gambar 1. Metode Waterfall

Proses pengembangannya dibagi ke dalam
beberapa tahapan yang berjalan secara berurutan,
mulai dari analisis kebutuhan (requirement
analysis), perancangan sistem (design),
implementasi (implementation), pengujian (testing),
hingga pemeliharaan (maintenance). Setiap tahapan
tersebut akan dijelaskan secara lebih mendetail
pada bagian berikut.

1) Requirement Analysis

Tahap analisis kebutuhan (requirement
analysis) merupakan langkah awal dalam
proses pengembangan  sistem layanan
pengaduan masyarakat berbasis web yang
bertujuan untuk mengidentifikasi kebutuhan
pengguna serta permasalahan yang terdapat
dalam mekanisme penyampaian keluhan
warga di Perumnas 2 Kota Bekasi.

Pada tahap ini, data dikumpulkan
melalui observasi secara langsung dan
mengidentifikasi secara mendalam mengenai
alur pengaduan yang selama ini berjalan,
harapan warga terhadap sistem yang
diusulkan, serta kendala-kendala yang
dihadapi dalam proses penanganan aduan
secara konvensional (Firmansyah & Bakti,

2022).

2) Design
Tahap perancangan sistem (design)
merupakan fase penting dalam proses

pengembangan sistem layanan pengaduan


https://www.zotero.org/google-docs/?C8oDaW
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3)
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3)

yang bertujuan untuk menerjemahkan
kebutuhan sistem (requirement) ke dalam
bentuk rancangan teknis dan visual yang
dapat  dijadikan acuan pada  tahap
implementasi (Cahyono et al., 2022).

Tahapan ini meliputi perancangan use
case diagram, activity diagram, class
diagram, dan entity relationship diagram,
serta desain antarmuka yang dirancang secara
sederhana dan intuitif agar mudah dipahami
oleh pengguna, baik pihak pengelola layanan
pengaduan maupun masyarakat. Pendekatan
arsitektur yang sistematis ini didasarkan pada
pemodelan formal yang mencakup seluruh
elemen fungsional dan non-fungsional yang
dibutuhkan, sehingga menghasilkan
rancangan sistem yang konsisten, terstruktur,
dan siap diimplementasikan secara optimal
(Gruhn & Striemer, 2018).

Implementation

Tahap implementasi (implementation)
merealisasikan seluruh kebutuhan sistem dan
rancangan teknis yang telah  disusun
sebelumnya ke dalam bentuk aplikasi yang
dapat dijalankan (Ridwan et al., 2021).
Pengkodean sistem memanfaatkan Visual
Studio Code sebagai code editor, berdasarkan
hasil analisis kebutuhan dan desain yang telah
disusun. Dalam implementasinya, sistem ini
dibangun menggunakan Laravel versi 11
untuk pengembangan back-end, Tailwind CSS
untuk perancangan front-end, dan MySQL
sebagai database.

Testing

Tahap pengujian (festing) merupakan
proses penting untuk memastikan bahwa
sistem yang dikembangkan telah berfungsi
sesuai dengan kebutuhan dan desain yang
telah ditetapkan. Pada tahap ini, sistem diuji
untuk mendeteksi dan memperbaiki kesalahan
sebelum diterapkan. Pengujian meliputi
verifikasi terhadap ketepatan penulisan kode
dan wvalidasi terhadap kesesuaian sistem
dengan kebutuhan pengguna (Letaw, 2024).

Pengujian pada proyek sistem layanan
pengaduan ini menggunakan metode Black
Box Testing dengan pendekatan Functional
Based Scenario. Black Box Testing adalah
metode pengujian yang berfokus pada
fungsionalitas sistem berdasarkan spesifikasi
yang telah ditentukan, tanpa memperhatikan
struktur internal atau kode program (Aziz et
al., 2020).

Maintenance
Tahap  pemeliharaan  (maintenance)
merupakan fase lanjutan setelah sistem
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D)

berhasil diimplementasikan dan digunakan
oleh pengguna secara aktif (Ijfi et al., 2025).
Tahap ini mencakup pemantauan kinerja
sistem, identifikasi masalah, serta perbaikan
atau penyesuaian yang diperlukan guna
menjaga performa sistem tetap optimal dan
responsif terhadap kebutuhan pengguna.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Analisis Kebutuhan

Pada tahap ini, informasi mengenai
kebutuhan sistem dikumpulkan melalui
observasi secara langsung terhadap proses

pengaduan sedang yang berjalan, serta
analisis  dokumen  terkait administrasi
pengaduan.

Berdasarkan hasil observasi secara

langsung, diperoleh informasi bahwa proses
penyampaian pengaduan masyarakat masih
secara manual. Warga harus datang langsung
ke kantor RT/RW  setempat untuk
menyerahkan formulir pengaduan secara fisik
kepada petugas administrasi.

Hasil analisis kebutuhan  melalui
wawancara dan observasi tersebut
menunjukkan bahwa pengelola Perumnas 2
Kota Bekasi membutuhkan sistem dengan
fitur-fitur sebagai berikut:

1) Sisi Masyarakat
a) Beranda
b) Formulir isi aduan
¢) Formulir lihat aduan
d) Lihat Tanggapan
2) Dashboard Petugas
a) Pengelolaan laporan masyarakat
b) Pengelolaan tanggapan masyarakat
c) Pengelolaan verifikasi laporan
3) Dashboard Admin
a) Pengelolaan data petugas
b) Pengelolaan semua sistem layanan
aduan masyarakat

Untuk menggambarkan alur proses dan
interaksi sistem secara lebih jelas, pada tahap
ini disusun beberapa model perancangan
sistem, yaitu use case diagram, activity

diagram, class diagram, dan entity
relationship diagram. Pemodelan tersebut
menggambarkan interaksi antara sistem

dengan dua aktor utama dalam sistem layanan
pengaduan masyarakat Perumnas 2 kota
Bekasi berbasis web.

a) Use Case Diagram
Pada Sistem Layanan Pengaduan
Masyarakat Perumnas 2 Kota Bekasi,
terdapat  tiga aktor utama, yaitu


https://www.zotero.org/google-docs/?SZcxxi
https://www.zotero.org/google-docs/?oMqxr8
https://www.zotero.org/google-docs/?O4OhBZ
https://www.zotero.org/google-docs/?JA4nkF
https://www.zotero.org/google-docs/?JA4nkF
https://www.zotero.org/google-docs/?vjsgdh
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Masyarakat

masyarakat, petugas, dan admin, yang
interaksinya dengan sistem digambarkan
pada Gambar 2. Masyarakat berinteraksi
dengan sistem melalui modul pengaduan,
yang mencakup proses login, pengajuan
laporan pengaduan, pemantauan status
laporan, serta penerimaan tanggapan dari

petugas.
Sementara itu, petugas berperan dalam
memverifikasi laporan pengaduan,

memberikan tanggapan, serta memantau
perkembangan setiap aduan yang masuk.
admin memiliki hak akses tambahan untuk
mengelola data petugas dan memantau
keseluruhan aktivitas dalam sistem secara
menyeluruh dan terstruktur.

SISTEM LAYANAN PENGADUAN MASYARAKAT

Verifikasi
Membuat ,\Pengaduan
Pengaduan)", ,
A ’
\ /
.
\

/
<<include>>

i
o |
<<include>> . ,
\ / Menanggapi
\ 1 / s
i
1
i

’ .
;' <<incluge>>
)

\
N ’
v ’
N i Petugas
Melihat - @ ’
<<include=> — -
Pengaduan Zncwoer> frongelon
data petuga:

Admin

<<include>

Melihat
Janggapan,

Gambar 2. Use case diagram

b) Activity Diagram

Gambar 3 merupakan activity diagram
proses login dalam sistem layanan
pengaduan masyarakat yang melibatkan
pengguna dari kalangan masyarakat,
petugas, dan admin. Proses dimulai ketika
pengguna membuka halaman login,
kemudian sistem menampilkan halaman
login. Pengguna memasukkan username
dan password, lalu sistem memvalidasi
data. Jika data tidak sesuai, sistem akan
menampilkan ulang halaman Jogin.
Namun, jika data sesuai, sistem akan
menampilkan  website  sesuai  peran
pengguna yang berhasil login.
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Masyarakat, petugas, dan admin Sistem

laman d
Login Fhalaman Login

Menginput
Username dan
Password

Validasi data
diri dengan
sistem

&Hpatan
sesuai?.

Ya

Menampilkan
website

Gambar 3. Activity Diagram Login

Activity diagram selanjutnya proses
dimulai dengan membuka halaman tulis
pengaduan disajikan pada Gambar 4,
kemudian sistem menampilkan halaman
tersebut. Pengguna mengisi data berupa
tanggal pengaduan, NIK, isi laporan, dan
unggahan foto. Setelah itu, sistem
memvalidasi data yang dimasukkan. Jika
data tidak sesuai, pengguna diminta untuk
menginput ulang. Namun jika sesuai,
sistem akan mengirim data aduan ke
database.

Masyarakat Sistem

Menampilkan
:“:I’;";:':"’ ':d'":: halaman Tulis
o gadu Pengaduan

lenginput data Tanggal
pengaduan, NIK, Tulis

Laporan, beserta
Unggah Foto

Validasi data)"92k
i

sistem

<Apakah
sesuai?.

Ya

Mengirim data

aduan ke
database

Gambar 4. Activity Diagram
Tulis Pengaduan
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Gambar 5 menyajikan proses laporan
diverifikasi. Proses dimulai ketika petugas
atau admin membuka halaman laporan
masyarakat, kemudian pada sistem
menampilkan halaman tersebut. Setelah
itu, petugas atau admin mengklik tombol
verifikasi pada laporan, dan sistem akan
memperbarui  status  laporan  menjadi
“proses.”

Petugas dan admin Sistem

Membuka laman Menampilkan
Laporan halaman Laporan
Masyarakat Masyarakat

Mengklik tombol
verify pada
laporan

Memperbarui
status laporan
menjadi proses

Gambar 5. Activity Diagram
Verifikasi Laporan Masyarakat

Kemudian, pada Gambar 6 disajikan
proses activity  diagram  pemberian
tanggapan terhadap laporan masyarakat.
Proses ini dimulai dengan petugas atau
admin  membuka halaman laporan
masyarakat, kemudian sistem akan
menampilkan halaman tersebut.
Selanjutnya, petugas atau admin mengklik
tombol tanggapi dan sistem akan
menampilkan halaman formulir tanggapan
untuk diisi.

Petugas dan admin Sistem

Membuka laman Menampilkan
Laporan halaman Laporan
Masyarakat Masyarakat

Mengklik tombol
i pada |«
laporan terverify

Menampilkan
halaman form
tanggapan

]

Mengirim data
tanggapan ke
database

Menginput Tanggal
Tanggapan,

Tanggapan dan Pilih

Petugas

Gambar 6. Activity Diagram
Pemberian Tanggapan Masyarakat
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Selanjutnya, = pada  Gambar 7
ditampilkan proses activity diagram untuk
pengisian data petugas oleh admin. Proses
dimulai dengan admin membuka halaman
data petugas, kemudian sistem
menampilkan halaman tersebut. Admin
lalu menginput data seperti nama,
username, password, dan nomor telepon.
Setelah itu, sistem akan memvalidasi data
yang dimasukkan. Jika data dinyatakan
sesuai, sistem akan mengirimkan data
tersebut ke database.

Admin Sistem

Menampilkan
M;:;:-:;Lav;\:n halaman Data
9 Petugas

Menginput data seperti
Nama, Username,
Password, dan Nomor |4
Telepon

Tidak

<:pakah
esuai?.

Mengirim data
ke database

Gambar 7. Activity Diagram
Pengisian Data Petugas

¢) Class Diagram

Class diagram ini merepresentasikan
hubungan antar-entitas dalam sistem
pelaporan pengaduan masyarakat. Gambar
8 menyajikan entitas utama yang terlibat
adalah masyarakat, pengaduan, petugas,
tanggapan, dan admin. Masyarakat dapat
membuat pengaduan yang berisi detail
seperti tanggal, isi laporan, foto, dan
status, lalu memantau tanggapan dari
petugas.

Pengaduan yang dikirimkan akan
diverifikasi dan ditanggapi oleh petugas,
yang memiliki akses untuk mencatat
tanggapan terkait laporan tersebut. admin
berperan dalam mengelola data petugas,
memantau  dashboard, dan mengatur
sistem layanan secara  keseluruhan.
Hubungan antar-entitas ini dirancang
untuk mendukung alur pelaporan dan



Jurnal PROSISKO Vol. 12 No. 3. November 2025

p-ISSN : 2406-7733
e-ISSN : 2597-9922

penanganan aduan secara terintegrasi,
dengan setiap entitas memiliki atribut dan
operasi sesuai dengan perannya masing-
masing.

T hamn T e | o
- id: Intager
-id:Intager - ik String 7
" - tgl_pengaduan: Date
- username: String
- ik: sting
- password: String !
' o+ | -ii_taparan sring
~fato- string
skelolaDashboard g
+halolaPatugas() + buatPengaduan()
+ kelolaSistaml ayanan() hatStatus() + ki aporan()
+ lhatTanggapan()
Fetugas | o |
i nger = Tangzan
----- String id: Intager |
mame: Stiing -id_pangaduan: Intager |
o
Passward: Sting ' 0.1 - id_patugas: Integar
telp: Sting - tgl_tanggapan: Data
level Sing - tanggapan: String
+ varifkasiLaporan) {EEFE]
+ beriTanggapan()
+ tanggapiPengaduzn()

Gambar 8. Class Diagram

d) Entity Relationship Diagram
Entity Relationship Diagram (ERD)
pada sistem ini dirancang untuk
merepresentasikan berbagai entitas yang
terlibat dalam proses operasional utama.
Gambar 9 menunjukkan struktur basis data
yang terdiri atas empat entitas utama, yaitu

masyarakat, pengaduan, petugas, dan
tanggapan, yang saling terhubung untuk
mendukung alur pelaporan dan

penanganan aduan secara terintegrasi.

Tabel 1. Kebutuhan Software

Software Fungsi

Visual Studio  Editor kode sumber berbasis

Code teks untuk  pengembangan
aplikasi.

Laragon Paket Apache, MySQL, PHP
selama pengembangan.

Framework Framework PHP untuk

Laravel pengembangan aplikasi web
berbasis MVC.

Composer Pengelola dependensi dan
pustaka dalam proyek Laravel.

GitHub Platform repository untuk

menyimpan dan mengelola
proyek secara daring.

Tabel 2. Kebutuhan Hardware

Hardware Fungsi

Laptop Minimal prosesor Intel Core i5,
RAM 8 GB, dan penyimpanan
SSD 256 GB.

Server Mendukung versi PHP > 7.4,

Hosting MySQL > 5.7, dan Framework
Laravel.

Jaringan Kecepatan minimal 10 Mbps,

Internet koneksi stabil dan mendukung

akses 24/7

27

! ! usermame

2) Antarmuka Web Pengguna (Masyarakat)

id_petugas

Masyarakat Petugas

password,

isi_laporan

:
tgl_pengaduan L
©es

Gambear 9. Entity Relationship Diagram (ERD)

Tanggapan

Selain itu, kebutuhan perangkat lunak dan
perangkat keras disusun sebagai dasar untuk
memastikan bahwa lingkungan pengembangan
dan operasional sistem dapat berjalan secara
optimal, sebagaimana ditunjukkan pada Tabel
1 (software) dan Tabel 2 (hardware).

|d_pengaduan,
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Untuk bisa mengakses sistem layanan
pengaduan  masyarakat  Perumnas = 2,
masyarakat, petugas, dan admin harus login
terlebih dahulu melalui halaman yang telah
disediakan Gambar 10. Proses /login ini akan
mengidentifikasi  peran  pengguna  dan
menyesuaikan tampilan web sesuai dengan
hak akses masing-masing.

Login

Username

Anda belum punya akun? Register

Masuk Sebagai Admin/Petugas

Gambar 10. Halaman Login
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Gambar 11 menyajikan  halaman
beranda. Saat pertama kali mengakses sistem
layanan pengaduan masyarakat Perumnas 2,
pengguna akan disambut oleh ucapan selamat
datang.  Selanjutnya, pengguna  dapat
mengakses dua fitur utama, yaitu membuat
laporan pengaduan baru terkait permasalahan
di lingkungan Perumnas 2 serta melihat daftar
laporan yang telah dikirim sebelumnya untuk
memantau status dan tindak lanjut setiap
pengaduan.

[l

:

Gambar 11. Halaman Beranda

Pengguna dapat membuat laporan pada
sistem layanan pengaduan masyarakat
Perumnas 2. Gambar 12 menyajikan formulir
yang mencakup tanggal pengaduan, NIK, isi
laporan, dan unggah bukti foto. Seluruh data
yang diisi akan tersimpan secara otomatis
dalam sistem untuk memudahkan proses
feedback kepada pengguna.

[
Gambar 12. Halaman Formulir Aduan

Jika laporan sudah diklik SIMPAN saat
di tampilan tulis pengaduan, sistem akan
otomatis menyimpan laporan tersebut.
Laporan ditampilkan pada halaman lihat
pengaduan, sebagaimana disajikan pada
Gambar 13.

SPM

Data Pengaduan

‘

Gambar 13. Halaman Lihat Data Aduan

Masyarakat bisa mengklik menu
Tanggapan untuk melihat apakah laporannya

3)

sudah ditanggapi atau belum (Gambar 14).
Jika laporan belum ditanggapi dalam 1x24
jam, masalah bisa dilaporkan ke RT/RW
setempat. Jika sudah ditanggapi, tanggapan
yang diberikan oleh petugas terhadap laporan
ditampilkan.

Gambar 14. Halaman Lihat Tanggapan

Antarmuka Web Petugas

Gambar 15 menampilkan daftar laporan
masyarakat yang masuk ke dalam sistem.
Petugas dapat memverifikasi laporan dengan
mengklik tombol verify. Setelah itu, tampilan
akan beralih ke halaman yang menunjukkan
bahwa laporan tersebut sudah berhasil
diverifikasi.

SPM

Daftar Laporan Masyarakat

Gambar 15. Daftar Laporan Masyarakat

Laporan akan berstatus terverifikasi
apabila  petugas telah meninjau dan
memberikan tanggapan terhadap data laporan
yang masuk, serta mengklik tombol sebagai
bentuk konfirmasi. Gambar 16 menyajikan
tampilan data laporan yang sudah melalui
proses  verifikasi oleh petugas, yang
menandakan bahwa laporan tersebut telah
diperiksa dan siap untuk ditindaklanjuti.

SPM

Daftar Laporan Yang Sudah Terverifikasi

Gambar 16. Daftar Laporan
Tanggapan Terverifikasi

Petugas dapat memberikan tanggapan
terhadap data laporan yang telah diverifikasi
melalui tampilan yang ditunjukkan pada
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4)

Gambar 17. Proses ini mencakup pengisian
formulir tanggapan yang memuat tanggal
tanggapan, isi atau keterangan tanggapan
yang diberikan, serta memilih nama petugas
yang bertanggung jawab dalam menangani
laporan tersebut. Fitur ini mempermudah
dokumentasi dan pelacakan tindak lanjut dari
setiap laporan yang masuk.

p

SPM

Gambar 17. Pengelolaan
Tanggapan Masyarakat

Antarmuka Web Admin

Gambar 18 menyajikan tampilan
dashboard admin yang berfungsi sebagai
pusat kontrol dalam pengelolaan sistem.
Melalui  dashboard ini, admin dapat
mengelola daftar petugas secara menyeluruh,
termasuk melihat detail informasi petugas,
mengubah data yang diperlukan, serta
menghapus nama petugas dari sistem apabila
sudah tidak aktif atau tidak lagi bertugas.

SPM =

admin Petugas

Gambar 18. Pengelolaan Daftar Petugas

Admin juga dapat menambahkan daftar
petugas, dengan memasukkan nama petugas,
username, password, dan nomor telepon.
Seluruh proses penambahan data petugas ini
ditampilkan pada Gambar 19 sebagai ilustrasi
antarmuka yang digunakan untuk pengelolaan
akun petugas oleh admin.

SPM

admin

...

Gambar 19. Tambah Daftar Petugas

5) Pengujian Black Box Testing

Pendekatan yang digunakan adalah
functional-based scenario yang menguji
setiap fitur berdasarkan skenario sesuai
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dengan alur bisnis layanan pengaduan
masyarakat Perumnas 2 kota Bekasi.
Pengujian ini berfokus pada beberapa fitur
utama dari sistem layanan pengaduan yang
telah diimplementasikan, meliputi:

1) Manajemen pengelolaan aduan

2) Manajemen pengelolaan tanggapan

3) Manajemen pengelolaan data petugas

4) Formulir isi aduan.

Berdasarkan Tabel 3, pengujian Black
Box Testing pada fitur isi aduan masyarakat
menunjukkan  sistem  berfungsi  sesuai
spesifikasi. Sistem mampu merespons input
valid dan invalid dengan tepat, menampilkan
pesan kesalahan untuk field wajib yang
kosong atau format foto tidak sesuai (.jpg,
Jjpeg, .png, .gif). Selain itu, sistem berhasil
menyimpan data, menampilkan notifikasi
yang relevan, serta menampilkan halaman
"Lihat Pengaduan" setelah data lengkap dan
valid. Fitur pengosongan data juga berfungsi
dengan baik.

Tabel 3. Hasil Pengujian
Fitur Isi Aduan Masyarakat

Deskripsi Pengujian ~ Hasil yang Hasil
Diharapkan Pengujian
Mengisi semua field  Sistem Sesuai.
aduan (Tanggal menyimpan
pengaduan, NIK, aduan dan
Tulis Laporan, menampilkan
Unggah Foto) "Lihat
dengan data yang Pengaduan".
valid dan klik
Simpan.
Tidak mengisi Sistem Sesuai.
semua field aduan memberikan
dan klik Simpan. pesan error
pada field yang
belum diisi.
Mengunggah foto Sistem Sesuai.
dengan format yang ~ menampilkan
tidak didukung pesan error
(selain .jpg, .jpeg, bahwa tipe file
.png, .gif) dan klik tidak
Simpan. didukung.
Mengisi semua field  Sistem Sesuai.
aduan dengan data menghapus
yang valid dan klik semua data
Kosongkan. yang sudah
diisi di field
pengaduan.
Sementara itu, hasil pengujian fitur

tanggapi laporan oleh petugas/admin melalui
Black Box Testing di Tabel 4 menunjukkan

bahwa sistem berjalan sesuai spesifikasi
fungsional.  Seluruh skenario pengujian
menunjukkan  bahwa  sistem  mampu

merespons setiap proses penanggapan laporan
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secara tepat, mulai dari pengisian field hingga
pembaruan status laporan. Sistem secara
konsisten mengarahkan pengguna ke halaman
tanggapan laporan, menampilkan field yang
sesuai untuk diisi, serta memperbarui status
laporan secara otomatis setelah tanggapan
berhasil disimpan. Selain itu, sistem juga
dapat menampilkan pesan kesalahan apabila
field tanggapan tidak diisi. Hal ini
menunjukkan bahwa fitur Tanggapi Laporan
telah berfungsi secara optimal dan andal
dalam mendukung proses penanganan aduan
masyarakat pada sistem.

Tabel 4. Hasil Pengujian
Fitur Tanggapi Laporan oleh Petugas/Admin

Deskripsi Hasil yang Hasil
Pengujian Diharapkan Pengujian
Memilih laporan Sistem menampilkan Sesuai.
yang sudah form untuk
terverifikasi dan menanggapi laporan
mengklik tombol dengan field Tanggal
"Tanggapi". Tanggapan,

Tanggapan, dan Pilih

Petugas.
Mengisi semua Sistem menyimpan Sesuai.
field tanggapan tanggapan dan
(Tanggal menampilkan
Tanggapan, notifikasi berhasil
Tanggapan, Pilih mengirim tanggapan.
Petugas) dengan
data yang valid dan
klik "Tanggapi".
Tidak mengisi Sistem memberikan Sesuai.
semua field pesan error pada field
tanggapan dan klik yang belum diisi.
"Tanggapi".
Setelah berhasil Sistem kembali ke Sesuai.
menanggapi, sistem  tampilan "Laporan
kembali ke Terverifikasi".
tampilan "Laporan
Terverifikasi".

V. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan  penerapan sistem layanan
pengaduan masyarakat berbasis web di Perumnas 2
Kota Bekasi, dapat disimpulkan beberapa hal
sebagai berikut:

1) Sistem layanan pengaduan masyarakat
berhasil dirancang menggunakan metode
pengembangan perangkat Ilunak secara
sistematis, mencakup tahap  analisis
kebutuhan, perancangan, implementasi, serta
pengujian terhadap fungsi utama sistem.

2) Sistem ini mampu menyediakan fitur-fitur
utama seperti pengelolaan laporan dari
masyarakat, verifikasi laporan oleh petugas
atau admin, pemberian tanggapan terhadap
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laporan, serta pengelolaan data petugas yang
terstruktur.

3) Keunggulan dari sistem ini terletak pada
kemudahan penggunaan, alur kerja yang
terotomatisasi, serta pembagian peran yang
jelas antara pengguna sistem, sehingga
meningkatkan efisiensi penanganan laporan
masyarakat.

4) Penerapan sistem ini dapat membantu pihak
pengelola wilayah Perumnas 2 Kota Bekasi
dalam mempercepat proses penerimaan dan
penanganan  pengaduan  secara  lebih
transparan dan terdokumentasi dengan baik.

Saran

Untuk pengembangan lebih lanjut dari sistem
layanan pengaduan masyarakat ini, ada beberapa
fitur yang dapat ditambahkan sebagai berikut:

1) Notifikasi otomatis kepada pelapor terkait
status laporan mereka, agar pengguna
lebih terinformasikan secara real-time.

2) Pelacakan status laporan secara langsung
(tracking) untuk meningkatkan
transparansi dan kepercayaan masyarakat.

3) Arsip laporan untuk kebutuhan
dokumentasi  jangka  panjang  dan
keperluan monitoring tahunan.

4) Penilaian atau feedback dari masyarakat
terhadap tanggapan yang diberikan,
sebagai bahan evaluasi kinerja petugas.
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