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ABSTRAK
Pengaduan merupakan bagian dari pelayanan publik, di mana masyarakat dapat

menyampaikan keluhan maupun saran perbaikan terhadap pelayanan yang
diberikan dari pemerintah. Sebagian masyarakat kurang sepenuhnya mengetahui
akan adanya pengaduan dikarenakan mekanisme yang belum sepenuhnya
terpublikasi dan kurangnya sosialisasi dari pihak yang bersangkutan. Kabupaten
Purworejo membutuhkan sebuah sistem untuk menyaring aspirasi dan pengaduan
dari masyarakat. Hal inilah yang didasari perlu dibuat sebuah sistem informasi
yang dapat mengatasi permasalahan pelaporan masyarakat kepada pemerintah di
Kabupaten Purworejo. Sistem yang akan dibuat adalah Sistem Informasi
Pengaduan Masyarakat Kabupaten Purworejo. Sistem yang telah dibuat memiliki
beberapa kemampuan bagi admin dan Organisasi Pemerintah Daerah seperti
mendapatkan laporan dari masyarakat sesuai kategori fasilitas yang dilaporkan,
sedangkan bagi masyarakat dapat menyalurkan laporan atau aduan terkait fasilitas
yang dikelola oleh pemerintah daerah. Hasil akhir dari penelitian ini adalah sebuah
sistem yang dapat membantu masyarakat dalam menyampaikan aspirasi kepada
pemerintah serta Organisasi Pemerintah Daerah setempat dalam menampung dan
menyelesaikan keluhan dari masyarakat setempat. Dalam pengujian sistem data
hasil usability testing menunjukkan bahwa sistem yang dibuat sudah baik. Hal ini
didasari pada hasil pengujian dari 14 participant di daerah Purworejo

mendapatkan hasil kombinasi persentase yang baik yaitu di atas 80%

Kata Kunci : Pengaduan, Usability, Kabupaten Purworejo
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ABSTRAK
Pengaduan merupakan bagian dari pelayanan publik, di mana masyarakat dapat

menyampaikan keluhan maupun saran perbaikan terhadap pelayanan yang
diberikan dari pemerintah. Sebagian masyarakat kurang sepenuhnya mengetahui
akan adanya pengaduan dikarenakan mekanisme yang belum sepenuhnya
terpublikasi dan kurangnya sosialisasi dari pihak yang bersangkutan. Kabupaten
Purworejo membutuhkan sebuah sistem untuk menyaring aspirasi dan pengaduan
dari masyarakat. Hal inilah yang didasari perlu dibuat sebuah sistem informasi
yang dapat mengatasi permasalahan pelaporan masyarakat kepada pemerintah di
Kabupaten Purworejo. Sistem yang akan dibuat adalah Sistem Informasi
Pengaduan Masyarakat Kabupaten Purworejo. Sistem yang telah dibuat memiliki
beberapa kemampuan bagi admin dan Organisasi Pemerintah Daerah seperti
mendapatkan laporan dari masyarakat sesuai kategori fasilitas yang dilaporkan,
sedangkan bagi masyarakat dapat menyalurkan laporan atau aduan terkait fasilitas
yang dikelola oleh pemerintah daerah. Hasil akhir dari penelitian ini adalah sebuah
sistem yang dapat membantu masyarakat dalam menyampaikan aspirasi kepada
pemerintah serta Organisasi Pemerintah Daerah setempat dalam menampung dan
menyelesaikan keluhan dari masyarakat setempat. Dalam pengujian sistem data
hasil usability testing menunjukkan bahwa sistem yang dibuat sudah baik. Hal ini
didasari pada hasil pengujian dari 14 participant di daerah Purworejo

mendapatkan hasil kombinasi persentase yang baik yaitu di atas 80%
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan publik semakin meningkat dewasa ini dalam birokrasi pemerintahan
dalam peningkatan pelayanan masyarakat. Namun selama ini pelayanan publik dapat
dikatakan masih dalam kondisi kurang memadai. Hal demikian dapat dibuktikan
dengan banyaknya keluhan dan pengaduan dari lapisan masyarakat terhadap kualitas
pelayanan publik untuk diajukan langsung kepada unit pelayanan publik dan aparatnya.
Pengaduan masyarakat merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan
pelayanan kepada masyarakat. Aktivitas dan mobilitas masyarakat terkini
menyebabkan sebagian besar masyarakat tidak memiliki banyak waktu untuk
melakukan pemantauan terhadap masalah yang ada pada sekitarnya, seperti sampah
yang menumpuk, jalan rusak, dan hal-hal lainnya yang berpengaruh dan berimbas
kepada masyarakat sendiri, baik dampak secara langsung ataupun tidak langsung.
Selain itu, faktor kurang pahamnya untuk melapor ke instansi mana untuk melapor
menyebabkan keterlambatan suatu peristiwa untuk kemudian di tindaklanjuti.

Dinas Komunikasi dan Informatika Kabupaten Purworejo merupakan instansi
daerah yang bertugas melaksanakan pelayanan kepada masyarakat, tentunya terkait
pelayanan kepada masyarakat Kabupaten Purworejo membutuhkan kritik dan saran
dari masyarakat, namun Kabupaten Purworejo belum memiliki sistem pengaduan
masyarakat yang memadai. Keterbatasan fasilitas bagi masyarakat dalam
menyampaikan aspirasi kepada pemerintah membuat masyarakat lebih apatis, sehingga
harapannya ada fasilitas yang memungkinkan untuk masyarakat dalam menyampaikan
aspirasi kepada pemerintah.

Cara dalam penyampaian keluhan serta pengaduan kepada dinas terkait
sebelumnya memakai SMS Gateway, masyarakat bisa melaporkan pengaduan melewati

prosedur tersebut, namun kenyataannya prosedur ini kurang efisien karena

1



memerlukan waktu yang panjang, di samping permasalahan tersebut, sebagian
masyarakat kurang sepenuhnya mengetahui akan adanya pengaduan dari prosedur
tersebut dikarenakan mekanisme yang belum sepenuhnya terpublikasi dan kurangnya
sosialisasi dari pihak yang bersangkutan. Instansi Kabupaten Purworejo memerlukan
sebuah inovasi dan perkembangan baru dalam menunjang keefisienan pekerjaan
mereka masing-masing

Untuk menyelesaikan permasalahan tersebut perlu untuk merancang dan
membangun sistem layanan pengaduan untuk kabupaten Purworejo berbasis online
website untuk pelayanan pengaduan dari masyarakat dan dibutuhkan uji kebergunaan
untuk melihat seberapa kesesuaian situs web tersebut kepada masyarakat.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, maka penulis dapat merumuskan
beberapa pokok masalah
1. Bagaimana merancang dan membangun sistem layanan pengaduan untuk
kabupaten Purworejo berbasis web ?
2. Bagaimana menguji kebergunaan website layanan pengaduan dengan faktor

uji efisiensi ?

1.3 Batasan Masalah
Dalam penelitian ini, penulis memberikan beberapa batasan masalah guna
mempermudah dan membatasi ruang lingkup masalah yang akan dikaji, antara lain :
1. Proses bisnis Perancangan pengaduan berdasarkan prosedur di pemkab
Purworejo
Website layanan pengaduan untuk kabupaten Purworejo
Layanan yang difasilitasi pada sistem hanya lingkungan dan fasilitas umum

Dinas Pekerjaan Umum dan Dinas Lingkungan Hidup

o & N

Parameter uji time on task, task success dan error



1.4 Spesifikasi Sistem

1. Spesifikasi Software yang digunakan

a)
b)
c)
d)
e)

Bahasa Pemrograman untuk website adalah PHP
Database menggunakan mySQL

Sistem Operasi Windows 10

XAMPP

Mozilla Firefox atau Google Chrome

2. Spesifikasi hardware yang digunakan

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Processor Intel i3
Harddisk 320 GB
Memory RAM 6 GB
Monitor

Keyboard

Mouse

3. Spesifikasi aplikasi yang dibangun

a)

b)

c)

d)

Aplikasi dapat serta melampirkan foto pada setiap pelaporan yang

dilaporkan

Aplikasi ini dapat menampilkan pelaporan dari lapisan masyarakat

Purworejo

Aplikasi dapat menampilkan pelaporan yang sudah ditindak lanjuti dari

masyarakat

Aplikasi dapat menampilkan statistik terkait pengaduan dari beberapa

dinas terkait

Aplikasi dapat menampilkan pengaduan yang sudah diterima dan

ditindaklanjuti



1.5 Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan dan manfaat dalam penelitian ini adalah membangun sistem pengaduan
masyarakat untuk menyampaikan permasalahan yang ada di sekitar masyarakat yang
belum dijangkau oleh dinas agar lebih cepat dalam menanggapi permasalahan, serta
menguji kebergunaan website pengaduan untuk mengukur seberapa tingkat efisiensi
website tersebut

1.6 Metodologi Penelitian
1.6.1 Metode Pengumpulan Data
Adapun metode pengumpulan data dan perancangan sistem informasi adalah
sebagai berikut :
1. Observasi
Dalam pengumpulan data, penulis juga mengobservasi sejumlah grup publik
masyarakat kabupaten Purworejo di sosial media, mereka banyak mengeluhkan terkait
fasilitas yang ada di Kabupaten Purworejo
2. Wawancara
Metode pengumpulan data yang dilakukan penulis dalam melakukan penelitian ini
adalah dengan wawancara dengan beberapa staff DINKOMINFO Kabupaten
Purworejo di Kantor Pemerintah Daerah. Adapun hal yang ditanyakan adalah seputar
pengaduan yang ada dan berjalan di Kabupaten Purworejo, SOP yang berlaku di
DINKOMINFO Kabupaten Purworejo serta melakukan tanya jawab seputar kondisi,
proses, cara kerja serta masalah-masalah yang sering terjadi di lapangan. Wawancara
juga dilakukan dengan beberapa lapisan masyarakat dengan menanyakan seputar

pengaduan



1.6.2 Metode Perancangan Sistem

Dalam penelitian ini terdapat lima tahapan yang dilakukan dalam perancangan
sistem yaitu :

Tahapan - tahapan yang akan dilakukan dalam penelitian yaitu sebagai berikut,
pada tahapan identifikasi masalah dilakukan analisis masalah melalui wawancara
terhadap salah satu pejabat dinas terkait masalah yag biasa terjadi dalam proses
pengaduan yang ada di kabupaten Purworejo. Tahap kedua adalah perancangan sistem
berdasarkan masalah yang telah diketahui dalam tahap pertama. Tahap ketiga yaitu
pembuatan sistem, pembuatan sistem dilakukan dengan menggunakan bahasa
pemrograman PHP. Tahap selanjutnya yaitu tahap pengujian dan implementasi, pada
tahap ini dilakukan implementasi dengan menguji sistem dan melihat sistem apakah
sesuai dengan rancangan yang diinginkan, dalam melakukan pengujian pada penelitian
ini digunakan metode usability testing.

Metode yang digunakan dalam perancangan sistem adalah metode User Centered
Design (UCD). Metode ini merupakan metode yang menetapkan user sebagai pusat

dari perancangan system

1.6.3 Teknik Pengujian Sistem

Pengujian sistem merupakan proses pengeksekusian sistem perangkat lunak
untuk menentukan apakah sistem tersebut cocok dengan apa yang diinginkan.
Pengujian sistem sering diasosiasikan dengan pencarian bug, ketidaksempurnaan
program. Adapun pengujian sistem yang digunakan pada penelitian ini adalah usability

testing atau uji kebergunaan

1.7 Sistematika Penulisan

Laporan tentang penelitian ini terdiri dari 5 bab, adapun bab 1 yaitu menjelaskan
tentang latar belakang dari penelitian, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan
penelitian, metodologi penelitian, dan sistematika penulisan. Tujuan penelitian ini

yaitu merancang dan membangun sistem yang bertujuan untuk melaporkan aduan dari



masyarakat di Kabupaten Purworejo, sedangkan untuk metodologi penelitian dibagi
menjadi 2 yaitu metode pengumpulan data dan metode perancangan sistem. Untuk
perancangan sistem menggunakan metode User Centered Design, sedangkan teknik
pengujian sistem penelitian ini menggunakan metode usability testing atau uji
kebergunaan. Sementara itu bab 2 menjelaskan tentang teori yang menjadi landasan
dan pendukung penelitian. Bab 2 meliputi Tinjauan Pustaka dan teori-teori pendukung
penelitian. Tinjauan pustaka dimaksudkan untuk menerangkan hubungan antara
beberapa konsep yang digunakan untuk menjelaskan masalah penelitian dan temuan-
temuan penelitian yang berkaitan dengan masalah atau variabel penelitian yang pernah
dilakukan para peneliti sebelumnya, sedangkan untuk bab 3 menjelaskan tentang
analisis data dalam penelitian, perancangan sistem dan antarmuka yang meliputi
usecase, activity diagram,.

Bab lainnya dalam penelitian ini adalah bab 4, yaitu menjabarkan implementasi
hasil program yang telah dibangun dalam penelitian ini. Penjabaran hasil program ini
meliputi bagaimana cara kerja sistem/program yang dibuat, keluaran yang dihasilkan
dari sistem yang dibangun serta pengujian kebergunaan yang bertujuan untuk
mengetahui seberapa cocok atau tidak sistem tersebut di implementasikan di
masyarakat. Bab terakhir dalam penelitian ini yaitu bab 5 atau penutup, berisi
kesimpulan yang menyangkut dari hasil penelitian ini serta saran ke depan untuk

pembangunan sistem lebih lanjut.



BAB 5

PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisa yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa
Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat sudah dapat membantu untuk melakukan
pengaduan dari masyarakat. Hal ini ditandai dengan kemampuan sistem untuk
mendukung pelaporan terkait pengaduan, yaitu:

1. Pengaduan dapat dilakukan dilaporkan ke dalam sistem menggunakan
formulir yang ada di dalam sistem yang dibuat, sehingga mempermudah
dalam menyampaikan keluhan atau aspirasi kepada pemerintah daerah

2. Dari hasil usability testing, tampilan Sistem Informasi Pengaduan
Masyarakat yang dibuat sudah baik serta dapat dipahami oleh pengguna. Hal
ini didasari pada hasil pengujian 14 Participant dengan nilai terendah 88%

5.2 Saran

1. Menerapkan google maps API supaya bisa menunjukkan keakuratan laporan
yang dikirim dari masyarakat serta memudahkan OPD pelaksana dalam
memantau laporan di lapangan

2. Membuat notifikasi kepada admin atau OPD saat laporan pengaduan masuk
ke dalam sistem

3. Membuat multiple untuk foto setiap satu kali pengaduan dilaporkan, supaya
laporan pengaduan lebih bagus dan valid

4. Memberi komentar secara langsung ketika pengaduan masuk, baik dari sisi

pengguna masyarakat, dan OPD lain
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